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El siguiente proyecto de tesis es una propuesta de plan de marketing para la empresa 
Multiservicios Gemelos E.I.R.L se encuentra ubicada en la Urbanización Ciudad del Chofer de la 
ciudad de Chiclayo. Esta brinda servicios de alquiler de Camionetas dirigido a aquellas empresas 
que realizan actividades de movilidad de personal, inspección y supervisión de obras, transporte 
de carga, entre otros. Este proyecto surge con el fin de posicionar a la empresa en su mercado 
potencial generando una nueva cartera de clientes y con ello se logre el incremento de sus ventas, 
crecimiento y rentabilidad comercial. 
La presente tesis se basará en una investigación de tipo Mixta debido a que se realizará 
entrevistas al dueño de la empresa y a sus los colaboradores. A la vez se analizará la realidad que 
vive el mercado Chiclayano y de misma empresa. Finalmente, se realizará encuestas a sus clientes 
actuales y potenciales. 
Asimismo, tiene un diseño de tipo Descriptivo ya que implica observar y describirlos datos 
obtenidos de la variable a explorar con fin de establecer las mejores estrategias de producto, precio, 
distribución y promoción a finalidad de mantener a sus clientes actuales y generar una nueva cartera 
de clientes. 
 














The following thesis project is a marketing plan proposal for the company Multiservicios 
Gemelos E.I.R.L is located in the Ciudad del Chofer Urbanization in the city of Chiclayo. This 
provides truck rental services aimed at those companies that perform activities of personnel 
mobility, inspection and supervision of works, cargo transport, among others. This project arises 
in order to position the company in its potential market to increase sales, growth and commercial 
profitability. 
 
This thesis will be based on a Mixed type of investigation because interviews will be 
conducted with the owner of the company and its collaborators. At the same time, the reality of the 
Chiclayano market and the company itself will be analyzed. Finally, surveys will be conducted to 
your current and potential clients. 
 
Likewise, it has a Descriptive type design since it involves observing and describing the 
data obtained from the variable to be explored in order to establish the best product, price, 
distribution and promotion strategies in order to maintain its current customers and generate a new 
portfolio of customers. 
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Según Montenegro (2014) “El Perú es una síntesis geográfica; en el territorio peruano existe 
una variedad de paisajes naturales y culturales, que obedecen a la presencia e influencia 
condicionante de la Cordillera de los Andes” (p.62). Estos múltiples paisajes representan una 
difícil, imponente y variada geografía; es por ello, la principal razón por la que necesitamos un 
transporte que se adecue a dichas condiciones de difícil acceso y terrenos irregulares (un transporte 
a todo terreno). 
MULTISERVICIOS GEMELOS E.I.R.L es una empresa familiar dedicada al servicio de 
alquiler de camionetas 4x4 que cuenta con tres años de experiencia. Con el transcurso del tiempo, 
ha logrado fidelizar a sus clientes permitiéndole crecer paulatinamente y mantenerse en el mercado 
chiclayano. 
Hasta el momento, la empresa aún no ha podido establecer Posicionamiento, puesto que 
sus clientes potenciales no lo conocen. En la mayoría de casos solo terceriza el servicio (no llega 
al cliente final). Es decir, cuenta con un broker el cual le consigue los clientes a cambio de un 
porcentaje por el servicio prestado; teniendo en referencia que dichos servicios en su mayoría su 
cancelación se dan de manera adelantada y dicho adelante es representativo entre un 30% hasta un 
100%. A la vez no ha podido establecer una ubicación estratégica para la comercialización de sus 
servicios.  
Además, por ser un mercado atractivo, han surgido nuevos competidores que han 
dificultado la expansión de la empresa, resultado del crecimiento significativo de las actividades 
económicas más influyentes para este rubro (construcción y minería). Teniendo en cuenta la base 
de datos de Inei & Bcr (2018), la variación en PBI del sector construcción es 2.2% y minería en 
3.2%.  
Es por ello, que se formula la siguiente pregunta: ¿Cuál es el mejor Plan de marketing para 
la Empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L de la Ciudad de Chiclayo?; para el cual se plantea 
como objetivo general Elaborar un Plan de Marketing para la empresa Multiservicios Gemelos 






➢ Elaborar el diagnóstico situacional interno y externo para la empresa Multiservicios 
Gemelos E.I.R.L 
➢ Determinar la estrategia de producto y posicionamiento para la empresa Multiservicios 
Gemelos E.I.R.L  
➢ Determinar las estrategias de precio para la empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L 
➢ Determinar las estrategias de distribución comercial para la empresa Multiservicios 
Gemelos E.I.R.L 
➢ Determinar las estrategias de promoción comercial para la empresa Multiservicios Gemelos 
E.I.R.L 
 
La presente investigación de Plan de Marketing de Multiservicios Gemelos E.I.R.L 
permitirá generar crecimiento en sus ventas a través de la obtención de una nueva cartera de clientes 
y a vez eliminar al intermediario con lo cual se obtendría mayores utilidades. Es por ello, que se 
aplicará todos los conocimientos adquiridos durante nuestra formación profesional a fin de 
establecer la mejor Propuesta de Plan de Marketing, con la cual se tome las mejores decisiones 
obteniendo como resultado crecimiento y rentabilidad comercial. Debemos de tener en cuenta que 
actualmente nos encontramos en un ambiente altamente competitivo por lo que debemos de 
diferenciarse de las demás mediante innovaciones creativas en los servicios, brindando un valor 
agregado y significativo a nuestros clientes actuales y potenciales. 
 
Además, el proyecto servirá como material de referencia a la Universidad Católica Santo 
Toribio de Mogrovejo, y a los estudiantes que inclinan sus investigaciones hacia este tipo de tema, 
optando por rescatar información relevante y sirva como bases para sus antecedentes y marco 
teórico. 
La estructura de la investigación, en su segundo capítulo: Marco Teórico, se hallaron 
antecedentes y bases teóricas que respaldan el análisis del proyecto; en el tercer capítulo: 
Metodología, se encuentra el tipo y nivel de la investigación, la población, técnicas e instrumentos 
para la recolección de datos y la Operacionalización de variables. En el cuarto capítulo se expuso 
los resultados y discusión planteando las estrategias que se llevaran a cabo para que se logre 
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alcanzar el crecimiento deseado por la empresa; finalmente en su último capítulo se detalló las 




II. Marco teórico 
2.1. Antecedentes 
Rodriguez (2013) en su investigación hace referencia al objetivo principal elaborar un plan 
de marketing para incrementar el posicionamiento en el mercado de la empresa de transportes; en 
el cual se contempló el método descriptivo transaccional apoyado mediante las técnicas de 
entrevista y encuestas para la recolección de datos, donde le permitió determinar la demanda, el 
uso del servicio y a su vez tener un panorama clave de la situación interna de la empresa frente al 
mercado. Como hallazgos principales se obtuvo que la mayoría de usuarios hacen uso del 
transporte por el trato al cliente, el buen servicio y sobre todo modernas unidades, que ofrecen 
mayor confianza. Finalizando, para la presente investigación el plan estratégico de marketing es 
una de suma importancia en el entorno empresarial, permitiendo posicionamiento en el mercado y 
el crecimiento y desarrollo de la empresa mediante un análisis interno y externo de la misma.  
 
Medir el impacto en el incremento de las ventas de la Empresa de Turismo Ejecutivo S.R.L 
gracias a la elaboración de un plan de marketing, donde inicialmente se desarrolló un análisis 
situacional para identificar los puntos críticos en la organización y así ̀ poder plantear las estrategias 
del Marketing mix; efectivamente se obtuvieron resultados favorables respecto a ello. Apoyados 
bajo los métodos: analítico, sintético, comparativo, deductivo y científico. Su fin, realizar un 
análisis de la información, su comparación en el universo de la investigación para finalmente 
redacción de la misma. Al concluir con su investigación se obtuvo que a pesar del ingreso de nuevos 
competidores su distinción frente a ellos son sus flotas innovadas; así también existe por parte de 
los usuarios insatisfacción sobre la atención que se les ofrecen lo cual hace necesario reinventar su 
negocio mediante la aplicación de ideas nuevas y creativas que influyan en el mejoramiento 
continuo de la empresa en conjunto (Meregildo & Santos, 2014). 
 
Según los autores Robalino & Quimis (2013) nos dice que el incremento dentro del parque 
automotor en la Ciudad y la probabilidad de contratar un servicio de grúas evidencia la necesidad 
de implementar un plan estratégico de marketing para la empresa Sertodocorp S.A, que se dedica 
a bridar servicios de transporte de carga, remolques y auxilio vial. Este ayudara a generar una 
propuesta de valor para sus clientes para acelerar su participación en el mercado y consolidar su 
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imagen. En su marco metodológico, se respalda bajo los métodos histórico, inductivo y analítico. 
El primero ayudara a analizar los cambios que ha sufrido el sector de carga y remolques de la 
ciudad de Guayaquil, el siguiente aportara a determinar esas razones por las que se hace necesario 
un plan de marketing y el final determinara la viabilidad de la propuesta. Los resultados del estudio 
aportan ciertas mejoras para la empresa, donde a pesar de contar con gran presencia en el mercado 
es necesario brindar servicio de calidad. Además, la activación de su marca es clave, la cual 
inicialmente será promovida en sus instalaciones y equipamiento, luego será promovido por 
anuncios. Su fin, posicionamiento en la mente de los usuarios. También, hace  referencia que al 
finalizar cada servicio este debe ser evaluado de forma inmediata, la satisfacción del cliente para 
su mejora continua. 
 
Diseñar un plan de marketing que posicione los servicios ofertados por la empresa de 
transporte turístico en el mercado actual, debe cumplir inicialmente con sus objetivos adaptándose 
a la tendencia del mercado y de la actividad empresarial que busca la mejora continua en cada uno 
de sus procesos. Como resultado se obtuvo que el precio del servicio se determina por la necesidad 
de la empresa, es decir según sus objetivos a alcanzar donde es accesible al mercado manteniendo 
siempre sus estándares de calidad. A su vez, la plaza es conformada por viajeros, sin embargo se 
suman alianzas estratégicas con agencias y operadoras turísticas que no cuenten con el servicio de 
transporte. Concluyendo con el análisis, la publicidad juega un gran papel de impulsar el desarrollo 
de la imagen de la empresa. Su respaldo se rige bajo el método de inducción que parte de cuatro 
pasos: la observación de sucesos para su registro oportuno; clasificación y el análisis de los 
mismos; la derivación inductiva donde los sucesos conllevan a un resultado general; y la 
contrastación. Otro de los métodos fue el análisis detallando cada una de sus partes para establecer 
causas y efectos sobre el objeto de estudio y finalmente se empleó la síntesis que mejoro la 
capacidad de resumen de la información (Lara, 2014). 
 
Un estudio realizado a una empresa dedicada al alquiler de vehículos se planteó como 
objetivo evaluar como la inexistencia de un plan estratégico de marketing afecta el posicionamiento 
de la empresa. Su desarrollo hizo empleó de investigación no experimental, haciendo uso del diseño 
longitudinal, el cual fue aplicable durante el desarrollo del trabajo. A su vez, se utilizó como 
herramienta a la encuesta. Como resultado se obtuvo que el desarrollo de procesos que se ejecutan 
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en la empresa son de suma influencia para mejorar la calidad del servicio y la satisfacción de los 
clientes. Además, su la localización debe ubicarse en un lugar estratégico evaluando la proximidad  
que se tiene con el mercado y los factores geográficos (Moreno, 2013). 
 
Castro (2014) toma como objetivo general en su investigación la preparación de un plan de 
marketing para la empresa Austral rent a car de la ciudad de Cuenca. Su metodología empleada se 
fundó en la aplicación de métodos como el inductivo, deductivo e histórico, a su vez las técnicas 
utilizadas fueron la observación, la encuesta y la entrevista. Como hallazgos importantes de la su 
investigación encontramos que los servicios ofrecidos por la empresa no son publicitados 
adecuadamente por lo que limita a los usuarios accedan a esta y la empresa incrementa sus ventas. 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Concepto de Marketing 
El marketing son actividades que conjuntamente buscan satisfacer necesidades, deseos y 
expectativas de los clientes y crear beneficio y rentabilidad a la empresa (Marketing Publishing, 
1996). Asimismo, Camacho (2008) indican que el punto clave del marketing es el cliente, ya que 
para ellos se trazan los esfuerzos de la organización, pues este determina lo que necesita y de 
acuerdo a sus requerimientos se plantea la manera adecuada de satisfacer dichas necesidades. 
Es importante conocer el significado y las diferencias entre producto, bien, servicio e idea. 
Por ello, Santesmases (2012) nos da una nocion clara de cada uno de estos terminos: 
❖ Producto: 
Un producto no hace referencia solo a un bien material, sino a todo servicio o idea que 
implica un valor para los clientes y a su vez cumpla con satisfacer sus necesidades. 
❖ Bien: 
Es un objeto tangible el cual es percibido por los sentidos y en su mayoría de casos 
puede ser de rápido consumo o duradero (permite su uso continuo).  
❖ Servicio: 
Cumplen con característica de intangibilidad ya que no pueden ser percibidos por los 
sentidos, perecederos porque contribuyen a la experiencia del cliente y no pueden 





Son intangibles y muestran un concepto, filosofía, opinión o cuestión que 
conjuntamente con la aplicación del marketing lo vuelva más atractivo para el usuario. 
 
2.2.1. Plan de Marketing 
Según Armstrong & Kotler (2007) el plan de marketing es una estrategia de gestión que 
requiere información de todos los departamentos de la empresa, para afrontar los retos del mercado. 
Además de identificar las oportunidades y convertirlas en ventaja competitiva para el benéfico de 
la empresa.  
Por su parte Best (2007) afirma “Un buen plan de marketing es el resultado de un proceso 
sistemático, creativo y estructurado que se diseña para identificar oportunidades y amenazas en los 
mercados, que hay que saber tratar adecuadamente, para conseguir los objetivos de la 
organización” (P.419).  
El plan de marketing se establece como una hoja de ruta, es decir los pasos a seguir donde  
inicialmente se debe realizar un detallado análisis, logrando plantear los objetivos de mercado de 
la empresa (desea conseguir), delimita las estrategias comerciales y de marketing (cómo lo hará), 
las acciones que se ponen en marcha para alcanzarlos (qué hará) y finalmente pacta el presupuesto 
para la ejecución (medios) (Sainz de Vicuña, 2016).  
Por otro lado para García (2001) un plan de marketing es un documento de trabajo elaborado 
por la empresa para estimular la demanda de los consumidores del mercado en el que operan por 
medio de la satisfacción de sus necesidades. 
 
2.2.2. Proceso de plan de marketing 
Según Armstrong & Kotler (2007) en el proceso de plan marketing, la primera etapa las 
empresas trabajan para entender al mercado y las necesidades de sus consumidores. La segunda 
etapa es diseñar estrategias para poder satisfacer las necesidades de nuestros consumidores, para 
luego en nuestra tercera y cuarta etapa podamos establecer un programa para la ejecución de las 
estrategias previstas con el fin de crear valor para el cliente y establecer relaciones firmes con ellos. 
Finalmente en el último paso, las empresas obtienen rentabilidad  por el trabajo bien realizado que 









2.2.3. Importancia del plan de marketing 
Según Rivera & López (2012) un plan de marketing es importante por los siguientes puntos: 
A nivel estratégico aporta beneficios corporativos tales como:  
➢ Orienta las decisiones de impacto estratégico: 
Permite constatar si las acciones tomadas inicialmente son realmente las más adecuadas 
tales como: definición del negocio, segmentos, mercados, mezcla del marketing mix, así también 
la identificación de competidores actuales y las estrategias para afrontarlos. 
➢ Reduce los costes de publicidad y de control de personal: 
Ayuda a la comunicación con el mercado y el personal permitiendo un buen 
posicionamiento tanto externo como interno, el cual reducirá gastos de comunicación comercial 
pues es mejor mantener que crearlos. A la vez los costos de coordinación y control de personal 
disminuirán ya que ellos sabrán lo que se espera de ellos y el impacto en su contribución. 
A nivel operativo aporta: 
Un buen plan de marketing permite que todas las áreas de la empresa coordine esfuerzos 
para apoyar al proceso de comercialización con el fin de obtener rentabilidad y a la vez controlar 
ciertas complicaciones dadas a los planes de corto plazo implantando medios de control para lograr 
el éxito de la organización. 
2.2.4. Diferencias entre Venta y Marketing 
Al realizar una comparación entre los conceptos de venta y marketing. Podemos encontrar 
que la venta solo se centra en la empresa la cual comercializa y promociona solo sus productos 
existentes, con la finalidad de obtener rentabilidad en base a su volumen de ventas a gran escala. 
Mediante esta figura el cliente adquiere lo que la empresa produce. Mientras, que los conceptos de 
marketing están enfocados al mercado y satisfacer sus necesidades, por la cual obtiene su 
rentabilidad. Es decir, la empresa tenga lo que el cliente quiera (Armstrong Kotler &, 2007). 
 
Figura 1: Plan de marketing-Modelo básico del  procesos de marketing. 













2.2.5. Marketing mix  
Etzel, Staton, & Walker (2007) afirman que es de vital importancia que toda organización 
debe diseñar una mezcla de marketing: producto, precio, plaza y promoción. Así se logrará alcanzar 
los objetivos planteados por la empresa y a su vez satisfacer las necesidades de su público objetivo. 
❖ Producto: 
Es necesario implementar estrategias para los productos que se incorporarían en el mercado 
y de los que se cuenta en la actualidad; donde la empresa deberá realizar una buena dirección de 
estas. Como resultado de las estrategias incorporadas se debe identificar cuáles de estos productos 
son provechosos para la empresa y eliminar a los que no contribuyan. Para ello es de suma 
importancia tomar las mejores decisiones sobre la marca, empaque, garantías sobre el producto. 
Tener en cuenta que un producto es un bien o servicio. 
De acuerdo a Grande (2005) los servicios cuentan con ciertas características como serian: 
➢ Intangibilidad: Ello significa que no puede ser apreciados por los sentidos 
antes de ser adquiridos. Sin embargo, hay niveles de tangibilidad, es decir 
que muchos servicios para brindarse a los usuarios necesitan de un medio 
físico que lo complementa. 
➢ Inseparabilidad: Es el resultado del trabajo conjunto del que brinda el 
servicio y el consumidor, pues la creación de dicho servicio tiene lugar en 
el mismo instante en el que es consumido. 
➢ Heterogeneidad: Los servicios son difíciles de estandarizarse, ya que varía 
dependiendo de quién lo realice o proporcione. 
Figura 2: Plan de Marketing-Comparación entre los conceptos 
de venta y marketing. 




➢ Perecedero: significa que los servicios no pueden guardarse o almacenarse, 
sino que se proporcionan en el mismo instante en que solicitan. Por ello, se 
debe equilibrar la oferta y la demanda para el cual debe hacerse uso de 
estrategias de producto, precio, distribución y comunicación.  
➢ Ausencia de propiedad: donde los usuarios pagan por hacer uso de un 
servicio y con ello todo lo material que contribuye a que se realice, mas no 
se hacen propietarios de ello. 
 
❖ Precio: 
La empresa debe de trazar con mucha sutileza las estrategias a implantar para el precio, 
siendo esta la más complicada e importante. Se debe plantear en base a los cambios de precios, a 
productos de su misma línea, términos de la venta y a los posibles descuentos (Etzel et al., 2007). 
López (2001) nos dice que existes muchas condicionantes en la fijación para el precio. Estos 
pueden ser por el mercado u objetivos de la empresa o tal vez dependa mucha de la etapa en la que 
se encuentre el producto. 
Por ello es importante conocer que las decisiones sobre precio estan ligadas a politicas de: 
➢ Costes, márgenes y descuentos: donde se analizan los costes de 
comercialización, margen de ganancia y los descuentos ya sea por la 
temporada, cantidad o formas de pago. 
➢ Fijación de precios a un solo producto: el cual se fija de acuerdo a su coste, 
por precio de la competencia o sensibilidad de la demanda. 
➢ Fijación de precios a una línea de productos: se busca el máximo beneficio 
conjunto de una línea, donde la variación de uno de estos puede repercutir 
en la demanda de los demás.  
Asimismo, existen otros factores que influyen como son: mercado y su demanda, precios 
de la competencia, factores de la economía, intermediarios y el marco administrativo y legal. 
❖ Distribución: 
Etzel et al. (2007) nos dicen que son estrategias que contemplan los canales por donde la 
empresa va a comercializar los productos a sus clientes. Puede que también se deba de seleccionar 
a los intermediarios (mayoristas y detallistas), a los cuales se les debe ilustra las tareas o roles para 
obtener los resultados que generaran la rentabilidad esperados. 
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Para Baena (2011) las decisiones de distribución de un producto tienen como objetivo 
primordial poner a disposición del cliente los productos mediante uno o los diversos canales 
elegidos. Definir el canal de distribución está en función de los intermediarios y de la cantidad, 
localización o características de los puntos de ventas. Estos canales pueden ser: 
➢ Canal directo: donde la empresa comercializa directamente a los clientes, 
sin uso de los intermediarios. 
➢ Canal indirecto: a diferencia del primero, este canal se caracteriza por tener 
intermediarios para que la empresa llegue a su consumidor final. Este a su 
vez puede ser largo o corto; en el primero intervienen gran número de 
intermediarios, mayoristas y minoristas, entre otros; mientras que el segundo 
solo tiene un único intermediario que conecta a la empresa con el 
consumidor final. 
❖ Promoción: 
Es de suma importancia que en sus primeras etapas de vida del producto se implanten 
estrategias en base a métodos individuales como: la publicidad, las ventas personales y la 
promoción de ventas, a la vez sumársele estrategias de presupuestos de promoción, mensajes y 
medios (Etzel et al., 2007). 
Para Jiménez & Martínez (2001) la comunicación de un producto al mercado objetivo se 
apoya de: 
➢ Publicidad: el objeto de la publicidad es persuadir y convencer a los clientes 
sobre un producto comunicando sus bondades mediante mensajes 
informativos a través de los medios de comunicación idóneos para la 
empresa. Es la acción antepuesta a la venta pues busca la motivación para la 
adquisición del producto en el mercado. 
➢ Promoción de las ventas: son actividades que impulsan los productos de una 
empresa cuyo propósito general es de incrementar las ventas. Para ello, se 
apoya de distintas acciones promocionales como serian muestras gratuitas, 
bonificaciones, regalos, descuentos, vales, sorteos y concursos, entre otros. 




3.1. Tipo y nivel de investigación 
La presente investigación es de tipo Mixta: Cualitativo y cuantitativo. Cualitativo debido a 
que se realizó una entrevista al gerente de la empresa Sr. Yony Ivan Diaz Flores y el focus group 
a sus los colaboradores (conductores), lo cual al analizar e interpretar las opiniones de los 
entrevistados favoreció al desarrollo del presente proyecto. A la vez se analizará la realidad que 
vive el mercado Chiclayano y de misma empresa. Además, es cuantitativo visto a que se utilizara 
como técnica a la encuesta, cuya aplicación es a los clientes actuales y potenciales de la empresa  
se realizará encuestas a sus clientes actuales y potenciales. 
El área de esta investigación es la de Ciencias Sociales y la línea de investigación es Gestión 
y táctica operativa. 
El nivel de la investigación es Descriptivo ya que implica observar y definir la situación del 
problema, para luego de recabar los datos obtenidos de la variable plan de marketing. Para ello, se 
ejecutó un análisis externo e interno de la empresa y mediante los diferentes métodos de 
recolección aplicados se logró establecer las mejores estrategias de producto, precio, distribución 
y promoción a finalidad de mantener a sus clientes actuales y generar una nueva cartera de clientes.  
3.2. Diseño de investigación 
Con respecto al Diseño de la investigación es Observacional – Transversal. La 
investigación se ajusta en un momento puntual, es decir en un tiempo determinado. Por ello, las 
técnicas de recolección de datos fueron aplicadas en un momento específico para luego obtener 
información relevante a beneficio de la empresa. 
3.3. Población y muestra de estudio 
Población 
La población de esta investigación estará conformada por el total de clientes actuales y 
potenciales para la empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L, el cual está constituido empresas 
pertenecientes a rubro de la construcción, minería, supervisión, inspección y servicios. Estas 
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solicitan los servicios de alquiler de camioneta 4x4 para realizar el traslado de su personal que 









Total general 12 










Total general 23 
Nota: Programa excel 
 
Muestra 
Hernández, Fernández, & Baptista (2010) hacen referencia a las muestras no probabilísticas 
donde el investigador la selecciona de acuerdo a ciertos criterios y no hay fórmulas de probabilidad. 
Según el estudio que se realiza es conveniente realizar un muestreo de juicio; donde se selecciona 
a la población de acuerdo a su criterio como profesional y según observar en el entorno. El presente 
estudio se desarrollará en los clientes actuales y potenciales de la empresa representada por 
empresas públicas y privadas pertenecientes al rubro de la construcción, minería, inspección, 
supervisión y/ de servicios. 
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 3.4. Criterios de selección 
A lo largo del estudio se ha podido identificar que tanto los clientes actuales como 
potenciales de la empresa están conformados por empresas públicas y privadas de los sectores 
pertenecientes al rubro de la construcción, inspección, minería, supervisión y servicios; los cuales 
prestan servicios de alquiler de camionetas para realizar trabajos de traslado de su personal, 
transporte de carga, supervisión de obra, entre otros. 
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Figura  3: Cuadro de variables. 
Nota: Programa excel 




















































3.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Con respecto a las herramientas de recolección de datos, la técnica a utilizar es la encuesta 
y su instrumento es: El Cuestionario que permitirá obtener información para determinar qué es lo 
que valora y busca el consumidor principal respecto sus características, atributos, beneficios, el 
precio que está dispuesto a pagar, los canales más óptimos por el cual debe ofrecer su servicio y 
cuál es la mejor forma de publicitar y promocionar. 
Otra de las técnicas a utilizar es la Entrevista cuyo instrumento recolección de datos será 
una Guía de entrevista que se aplica al gerente de la empresa para poder determinar la situación 
actual de la misma. 
Por último, se realizará un Focus group enfocado en sus colaboradores, exactamente en sus 
conductores ya que estos se encuentran en constante relación y contacto con los clientes. 
3.7. Procedimientos 
La entrevista aplicada al gerente busca determinar la situación actual de la empresa 
conociendo sus limitaciones en el entorno, el mercado en el opera y que servicios les ofrece. 
Asimismo, se pretender identificar sus principales clientes y que tan satisfechos se encuentran por 
el servicio adquirido; identificar las debilidades de la empresa y cómo se diferencia frente a su 
competencia mediante el servicio ofrecido. 
El focus group aplicado a los conductores de la empresa es de suma importancia, pues estos 
se encuentran en dinámica relación con los clientes. Se evaluará el desempeño de sus labores 
medido a través de la satisfacción de los clientes y calidad de servicio. Asimismo, la experiencia 
de la empresa mediante tiempo de servicio de los mismo y el conocimiento en la labor mediante la 
obtención y mantenimiento de la licencia de conducir. 
Por otro lado, la encuesta aplicada a los clientes actuales y potenciales permitirá recolectar 
información para determinar qué es lo que valora y busca su mercado respecto sus características, 
atributos, beneficios del servicio ofrecido. Determinar el precio adecuado, los canales más óptimos 
por el cual debe ofrecer su servicio y cuál es la mejor forma de publicitar y promocionar. 
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3.8. Plan de procesamiento y análisis de datos 
El procesamiento de la información de la presente investigación será procesado a través de 
Excel mediante tablas dinámicas debido a que permitirá un fácil manejo de la información para 
poder evaluar los resultados. Dichos resultados serán expresados en tablas y gráficos, 
Consecutivamente se procederá al respectivo análisis y conclusiones y finalmente establecer el 
mejor plan de marketing que la empresa necesita.
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Figura  4: Matriz de consistencia. 
Nota: Programa excel 
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3.10. Consideraciones éticas 
La presente investigación no busca ningún tipo de interés personal sino al contrario, su fin principal 
es apoyar a la empresa mediante una propuesta de plan de marketing donde podrá acceder a las 
estrategias de producto, precio, distribución y promoción de los que carecía. Así podrá obtener el 
posicionamiento, crecimiento y rentabilidad comercial.  
A la vez, el proyecto aspira a que las empresas que requieran de los servicios de 
Multiservicios Gemelos E.I.R.L, satisfaga sus necesidades con un servicio de calidad y 




IV. Resultados y Discusión 
4.1. Clientes de la empresa 
A continuación, se presenta el análisis de los resultados obtenidos en la encuesta aplicada 
a los clientes de la empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L 
Es importante conocer el rubro al que pertenecen cada uno de los actuales clientes, donde 
se rescata una mayor presencia sobre las empresas constructoras debidamente representadas por un 
33.33%. Además, de indicar que nuestros clientes restantes comparte el mismo grado de presencia 
con un 16.67% los cuales son pertenecientes a  rubros de supervisora, inspectora, minera (ver anexo 
4.1). 
Asimismo, es de suma importancia conocer a nuestra clientela, sobre todo sus preferencias 
al elegir el servicio. Muchos de ellos coinciden que es muy importante que el al momento de 
contratar cuente con ciertas característica como tracción 4x4, valoradas a un 66.67% (ver anexo 
4.2.2); seguidamente de la característica seguro contra accidentes valorada como muy importante 
por un 50% (ver anexo 4.2.4). Ello se debe, a que el servicio que brinda la empresa es arrendar 
unidades móviles adaptadas a trasladar a personal por rutas inaccesibles e imponentes; por lo que 
implica ciertos riesgos que en su parte es asumido por un seguro contra accidentes. Estos resultados 
coinciden con investigaciones de Rodriguez (2013) donde sus hallazgos hacen referencia a que los 
consumidores hacen uso del transporte por sus modernas unidades las cuales trasmiten mayor 
confianza en los usuarios que los elijen. 
Un 50% de nuestros clientes  optan por un servicio a todo costo: camioneta, combustible 
yconductor (ver anexo 4.3.3), donde la mitad de los usuarios los solicitan los de manera quincenal 
(ver anexo 4.4) y por un período de 15 días (41.67%, ver anexo 4.5). Cabe mencionar que se 
encuentran posicionados a un 100% en la mente de sus clientes (ver anexo 4.6.4), sin embargo la 
competencia más próxima es Rent a Car San Jose que representa un 75% (ver anexo 4.6.1).  
Asimismo ciertas investigaciones afirman que un servicio de calidad y el buen trato al 
cliente es influyente para la adquisición (Rodriguez, 2013).Por ello, es importante evaluar el 
servicio de calidad ofrecido la cual está catalogada como muy buena a un 75% (ver anexo 4.13), 
lo cual se debe principalmente a características primordiales que lo hacen un cliente recurrente 
como lo es la disponibilidad de unidades (91.67%, ver anexo 4.14.4), sus unidades nuevas y 
modernas (75%, ver anexo 4.14.3) y un personal capacitado (41.67%, ver anexo 4.14.5).  
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La mayor parte de nuestros clientes contemplan un precio adecuado entre los s/221.00-
s/250.00 (41.67%, ver anexo 4.7). A ellos, cabe acotar que dicho precio solo contempla costo de 
alquiler de camioneta más no el combustible ni el conductor. Dichos pagos en su gran parte se 
realizan al contado (75%, ver anexo 4.8); mediante transferencia bancaria. Este le da estabilidad y 
liquidez para poder solventar sus gastos y/o financiar más vehículo. Cabe recalcar que en estudios 
realizado se detectó que el precio del servicio se determina por la necesidad de la empresa, es decir 
según sus objetivos a alcanzar donde es accesible al mercado manteniendo siempre sus estándares 
de calidad (Lara, 2014). 
Los clientes de M.Gemelos Rent a car hacen contacto por concurso (58.33%, ver anexo 
4.10); con antelación se presenta mediante un e-mail (50%, ver anexo 4.11). Seguidamente se 
observar que un 58.33% (ver anexo 4.12) recibe promociones de reservación de servicio no 
utilizado. Esta conllevo a una fidelización de nuestros consumidores. A su vez siendo un cliente 
repetitivo se debe proponer el descuento en su próximo servicio, pues este solo está representando 
con un 8.33% teniendo en cuenta que el servicio que adquieren lo cancelan al contado y son muy 
frecuentes.  
Para los clientes de M.Gemelos rent a car, un 41.67% está muy de acuerdo en que su marca 
le suena a garantía (ver anexo 4.15). Siguiendo con el análisis el plan de marketing propuesto 
ayudara a posicionar a la empresa en la mente de sus consumidores mediante las estrategias de 
producto (Armstrong & Kotler 2007). 
A su vez, los clientes respondieron que si incrementarían el pago del servicio, representado 
por un 75% (ver anexo 4.16); siempre y cuando se adecue a todos sus requerimientos como son 
facilidad de pago, precios accesibles, unidades nuevas y modernas, disponibilidad de unidades, 
puntualidad, entre otros. 
El contacto que prefieren los usuarios se da mediante dos instancias: por concurso y por 
internet (solicita cotizaciones); ambas representan el 41.67% y 33.33% respectivamente (ver anexo 
4.17). Asimismo, en su mayoría, el 58.33% prefieren recibir información de la empresa a través de 
cartas de presentación, otra de la manera en darnos a conocer sería el e-mail el cual le sigue con un 
25% y por último tenemos a las pagina web con un 16.67% (ver anexo 4.18). Todo ello se respalda 
desarrollando estrategias de comunicación ligadas a la tecnologías apoyadas bajo las ventas 
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corporativas. Sin embargo, estudios realizados por Moreno (2013) hacen enfasis que es clave que 
se los servicios de la empresa se distribuyan en un territorio estrategico muy cercano al mercado. 
Por otro lado, se presenta el análisis de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 
los clientes que la empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L desea captar, donde es importante 
conocer el rubro al que pertenecen cada uno en el que se visualizó una mayor presencia a las 
empresas constructoras y de servicios, debidamente representadas por un 34.78% y 26.09% 
respectivamente (ver anexo 5.1). Como se puede observar, la frecuencia del servicio adquirido por 
dichos clientes son  usualmente porque las unidades son 4x4 y full equipo lo que hace que los 
servicios de alquiler de las camioneta se den manera quincenal (21.74% y 17.39%, ver anexo 5.4). 
Hallazgos encontrados contemplan que es necesario reinventar el negocio diferenciándonos de la 
competencia y así alcanzar satisfacción en los usuarios mediante la aplicación de ideas nuevas y 
creativas que influyan en el mejoramiento continuo de la empresa en conjunto (Meregildo & 
Santos, 2014). 
Asimismo, un 43.48% de los clientes que están de acuerdo que la marca les suena a garantía 
y un 21.74% le es indiferente la marca (ver anexo 5.14), por ello debemos trabajar en nuestro 
posicionamiento para estar presente en la mente de nuestros consumidores. De acuerdo a Robalino 
& Quimis (2013) indican que la activación de su marca es clave, la cual inicialmente debe ser 
promovida en sus instalaciones y equipamiento, consecutivamente por anuncios. Su fin, 
posicionamiento en la mente de los usuarios. Por otro lado, un 86.96% nos dicen que estarían 
dispuestos a incrementar el pago por el servicio si cumpliéramos con satisfacer todas sus 
necesidades (ver anexo 5.15), lo cual es muy provechoso para nuestra empresa.  
El precio adecuado por adquirir el servicio de alquiler de camioneta se encuentra entre 
s/.190.00-s/220.00 y s/221.00-s/250.00 ambas representadas por un 39.13% c/u (ver anexo 5.7). A 
su vez, nuestros clientes potenciales prefieren cancelar el costo de su servicio de alquiler de 
camioneta en modalidad de al contado siendo su representación con un 60.87% (ver anexo 5.8). Lo 
restante seria manejable para nuestra empresa pues se podrían compensar con intereses por la 
adquisición del servicio al crédito. 
Teniendo como referencia que los clientes en su mayoría le cancelaria al contado a la 
empresa, los medios de pago de estos serían: El más alto con 43.48% la transferencia bancaria, 
siguiéndole el cheque que representa un 30.43%. Un 17.39% nos indican que cancelarían con 
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tarjeta, pues teniendo en cuenta que la tarjeta de crédito es un buen indicador y respaldo de nuestro 
cliente financieramente es necesario incorporarlo a nuestro sistema (ver anexo 5.9). 
 
Castro (2014) en su investigación en sus hallazgos determino que si los servicios no son 
comunicados y publicitados adecuadamente este no llegara al mercado que se desea captar por ende 
afectara en el incremento de las ventas. Un 52.17% indican que contactan para adquirir el servicio 
por medio de internet mediante cotizaciones por internet representada un 52.17% (ver anexo5.10). 
Esto quiere decir que los clientes prefieren un contacto digital, debido al escaso tiempo que 
mantiene. Sin embargo, como ya se referencio anteriormente es de suma importancia contar con 
una ubicación estratégica para comercialización de los servicios de las empresa. 
Asimismo, les gustaría recibir información del servicio mayormente a través de e-mail lo 
cual representa un 43.48%; Además, otra forma de recibir esa información es mediante cartas de 
presentación con un 34.78% (ver anexo 5.17).  
Finalmente, las promociones más representativas de nuestros clientes potenciales es interés 
mínimo por servicio al crédito el cual es representado por un 30.43%, siguiéndole el descuento en 
próxima compra con un 26.09% (ver anexo 5.12).  
4.2. Plan de Marketing  
4.2.1. Generalidades 
En el presente capítulo abarcaremos la propuesta para Multiservicios Gemelos E.I.R.L, la 
cual se dedica al servicio de alquiler de camionetas y desempeña sus actividades en ciudad de 
Chiclayo.  
La preparación de un Plan de Marketing le permitirá establecer el posicionamiento anhelado 
encaminado mediante objetivos comerciales claros, estrategias de producto y posicionamiento, 
estrategias de precios, estrategias de distribución y promoción comercial con el fin de generen una 









La empresa no pudiendo establecer posicionamiento de su marca, la cual limita la 
preferencia en sus clientes potenciales le ha traído como consecuencia un estancamiento en sus 
ventas.  
El aporte de la propuesta de plan de marketing hace necesario que Multiservicios Gemelos 
implemente las estrategias detalladas, la cual permitirá que la empresa aumente su participación en 
el mercado y alcance crecimiento en sus ventas a través de  la obtención de una nueva cartera de 
clientes y a vez eliminar al intermediaria con lo cual se obtendría mayores utilidades  
4.2.3. Importancia 
Debemos de tener en cuenta que actualmente nos encontramos en un ambiente altamente 
competitivo por lo que debemos de diferenciarse de la competencia mediante innovaciones 
creativas en el servicios, brindando un valor agregado y significativo a nuestros clientes actuales y 
potenciales; las cuales se ven reflejados en las estrategias propuestas.  
 
4.2.4. Análisis externo 
 
❖ Fuerzas Económico 
 
Actividades económicas en nuestro país evidencian un significativo crecimiento en PBI. El 
sector construcción en 2.2% y minería en 3.2%; los cuales influyen en el crecimiento del rubro de 
alquiler de camionetas para realizar el servicio de traslado de personal que efectúan actividades de 
supervisión de obras, transporte de carga, inspecciones, entre otros (Inei & Bcr, 2018). Por lo tanto, 
crea oportunidad de expandirse en el mercado generando una nueva cartera de clientes y a la vez 
eliminar al intermediario para obtener mayores utilidades. A su vez, incentivaría la confianza de 
los inversionistas por expectativas de crecimiento en dichas actividades y nace la oportunidad de 
que las empresas puedan crecer por sus aportaciones y/o inversiones. 
❖ Fuerzas naturales: 
Es de suma importancia que la empresa Multiservicios Gemelos tenga responsabilidad 
Social Empresarial, la cual ampara a nuestra ecología y la conserva para el beneficio de la población 
y de generaciones futuras. Por ello, la empresa está comprometida a brindar vehículos 




Fuentes como Aranda (2011) indican que el Perú es un país vulnerable ante cambios 
drásticos en el ambiente, como lo fue el fenómeno del niño cuyas consecuencias fueron grandes 
pérdidas económicas. Ello, para la empresa se contempla como una oportunidad ya que el país 
actualmente se encuentra en reconstrucción. Parte del presupuesto del estado se destinará para ello, 
se necesitará un transporte adecuado para la movilización por las zonas agrestes e inaccesibles de 
los distintos proyectos a realizar. Diario Gestión (2017) nos informa que el estado destinará S/ 
25,655 millones en la reconstrucción de las zonas afectadas por el niño costero. 
 
❖ Fuerzas tecnológicas 
Actualmente la tecnología cambia constantemente por lo que las empresas de este rubro se 
ven obligadas a requerir vehículos modernos para prestar servicios de calidad con los que va a 
atraer a la clientela cada vez más exigente y así poder competir y ser uno de los mejores en este 
servicio. 
Las camionetas que prestan los distintos servicios a sus clientes presentan las siguientes 
características:  
Modelos actualizados. 
Camionetas Pick Up 4x4 
Todo terreno para llegar a sitios de difícil acceso y conducir por terrenos irregulares. 
Alta tecnología con diseño dinámico y distinguido.  
Tiene incorporado GPS para mayor seguridad. 
Debemos tener en cuenta que dichas unidades utilizan como motor de combustible al diésel. 
Palma (2018) comunica que países europeos y China prohibirán la circulación de vehículos a 
combustible aproximadamente a partir entre los años 2025 a 2040. Sin embargo, es mucho pensar 
que coches a batería serían ya una alternativa, pese a que estos tienen emisiones cero (favorecen al 
medio ambiente) resultan muy caros que los convencionales. Una batería circula alrededor de 
10.000 euros por ellos son menos atractivos para la población. Además, se le suma la falta de 
infraestructuras de recarga para estos. Se provee que para el 2020 alcanzaría sólo el 12% de la 
demanda. 
Por otro lado, se debe considerar que ya existen vehículos de última generación que emiten 
menos contaminantes que dañen nuestro medio ambiente y al cual debe de estar abierto la empresa 
para su adquisición. 
35 
 
❖ Fuerzas políticas 
Actualmente, vivimos una incertidumbre política el cual influye negativamente a la 
economía peruana. Agencia Reuters (2018) nos informa que en consecuencia a esta crisis nuestro 
crecimiento económico estaría muy por debajo de las proyecciones de nuestro actual gobierno 
representado con un 3% de pbi, los cuales son impulsados por la inversión pública y privada; es 
más el sector más golpeado sería el de construcción viéndose afectada principalmente por los 
escándalos de casos de corrupción que involucraron a varias empresas del sector lo que frenaron 
varios proyectos en marcha. 
Según la MTC (2008) en su reglamento nacional de inspecciones técnicas vehiculares debe 
solicitar al propietario o conductor y verificar los siguientes documentos: 
Tarjeta de Propiedad. 
Certificado vigente del Seguro Obligatorio de Accidentes de Tránsito (SOAT). 
Inspección Técnica Vehicular, únicamente a partir de 3er año. 
A la vez, también se contempla que cada uno de los conductores, debe de tener los 
siguientes requisitos para obtener la licencia de conducir. Sabiéndose que las camionetas 




Requisitos mínimos para la obtención de licencia de conducir 
Requisitos Tipo de licencia 
Clase A 
Categoria III-b 
Edad mínima (años) 24 
   Experiencia previa 0 
   Nivel educativo Secundaria completa 
Certificado médico Cert. Aptitud psicosomática 
Examen teórico Cert. De profesionalización 
Prueba de manejo Aprobar examen 
Pago Por derecho de tramitación 
Nota: Adaptado de “Decreto supremo Nº040-2008 y modificatorias”,  
Ministerio de transportes y comunicaciones, 2015, p.31 
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❖ Fuerzas sociales. Certificado de aptitud 
Según Camasca (2016) informa que la ciudad se encuentra amenazado por un alto índice 
de delito patrimonial el cual se encuentra en un 30%, es decir, 30 de cada 100 ciudadanos en el 
último año han sido víctimas.  Además,  fuentes como Urpeque (2017) indican que Chiclayo es la 
quinta ciudad más peligrosa del país a causa de extorsiones, asaltos, estafas y robos al patrimonio, 
lo que amplifica la percepción de inseguridad ciudadana. Todo ello, representa grave amenaza para 
la empresa que debe tomar como medidas filtrar financieramente a sus clientes e interesados a fin 
de conocer que tanto es su poder adquisitivo y ver su responsabilidad mediante los pagos 
realizados. Además, de asegurar e implementar con gps y una la póliza de seguro a todo riesgo 
cada uno de sus vehículos a fin de monitorear y localizar, minimizando en gran parte el escenario 
de peligro y/o riesgo que pueda sufrir la empresa. 
4.2.5. Análisis interno 
❖ La empresa 
Multiservicios Gemelos E.I.R.L es una empresa dedicada al alquiler de camionetas pick up. 
Actualmente su misión es:  
“Somos una empresa dedicada al alquiler de vehículos que tiene como objetivo satisfacer 
totalmente las necesidades de nuestros clientes, a través de la excelencia en nuestro servicio, el 
desarrollo integral de nuestros colaboradores y el sentido de compromiso con nuestro país”. 
A la vez su visión es:  
“Seremos al 2022 los mejores en el servicio de movilidad, ofreciendo la más alta calidad 


















Atención de calidad 
Carece de una ubicación 
estratégica. 
Vehículos modernos          Escasa publicidad 
Personal capacitado 
No cuentan con un plan de 
Marketing 
Experiencia en el mercado           Intermediario  
Local propio   
Oportunidades Amenazas 
Crecimiento económico de 
sectores influyentes 
(construcción y minero) 
Nuevos competidores 
Adquisición de vehículos por 
subastas 
            Competidores establecidos con   
experiencia 
Financiamiento automotriz 
con tasas bajas 
Corrupción del país 
  Crisis política 
  Inseguridad ciudadana 
Nota: Programa excel       
       
❖ Proveedores 
Los principales proveedores de la empresa tenemos: 
 
➢ Concesionario Toyota – Chiclayo: 
 
Ofrecen vehículos de alta gama con versiones actualizadas y sobre todo equipadas 
que minimizan la labor de la empresa en implementar algunos accesorios como: aire 
acondicionado, lunas eléctricas, protector de tolva. Adicionalmente se tiene el 
acceso de poder solicitar accesorios originales a la misma concesionaria para un 
mejor equipamiento. Asimismo, ofrecen mantenimiento para las camionetas siendo 
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obligatorio para continuar con la garantía del vehículo por 5 años o 150,000 Km 
ante cualquier eventualidad. 
 
Cuenta con un programa de financiamiento Maf, siendo de gran apoyo para la 
empresa en sus inicios ya que por no contar con experiencia crediticia le era 
imposible acceder a un financiamiento vehicular por una entidad financiera, sin 
embargo esta programa le logro implementar su primer vehículo y a su vez darle a 
la organización ese experiencia que necesitaba para poder acceder a cualquier otro 
préstamo bancario. 
 
➢ Grifo “Inversiones Jem” (crédito a 30 días). 
 
La empresa cuenta con una alianza que tiene vigente desde hace dos años, donde se 
le abastece de combustible y este es cancelado mensualmente. Es de mucha utilidad, 
pues esta puede cumplir con muchos compromisos pendientes de movilidad que 
normalmente es solicitado por sus clientes a todo costo (vehículo, conductor y 
combustible) y que se ven limitados de prestarlos por falta de liquidez. 
 
➢ Autoboutique  
 
Permite a la empresa la implementación de los vehículos de accesorios originales y 
de buena calidad, a un costo accesible y consiente. 
 
➢ Seguro Pacífico. 
 
Implementa a cada uno de sus vehículos con pólizas de cobertura a todo riesgo, el 
cual se cancela de manera mensual y por un tiempo el cual es determinado según el 
plazo en que se extiende el préstamo vehicular otorgado por la entidad financiera. 
 
❖ Canales de distribución 
Multiservicios Gemelos carece de ubicación estratégica comercial. Esto ha traído como 
consecuencia que gran número de los servicios realizados son conseguidos por un intermediario. 
Es decir, cuenta con un broker el cual le consigue los clientes a cambio de un porcentaje por el 
servicio prestado; teniendo en referencia que dichos servicios en su mayoría su cancelación se dan 
de manera adelantada y dicho adelante es representativo entre un 30% hasta un 100%. 
 
❖ Clientes 
Son empresas que requieren nuestros servicios para realizar las actividades de traslado de 
personal, supervisión de obras, trasporte de carga, entre otros. Sus principales clientes son doce 
empresa las cuales se encuentran bajo al ámbito de públicas y privadas. Estas a su vez pertenecen 
a rubros como: constructora, minera, inspectora, supervisora y de servicios. 
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Gracias a que la empresa cuenta con estos clientes ha podido generar ingresos en promedio 




Los principales competidores de la empresa tienen una mayor experiencia en el mercado 
puesto que cuentan con mayor tiempo. Entre ellos tenemos: 
Renta a Car San José: Cuenta con 12 años de experiencia en el mercado y con un gran 
número de vehículos modernos, pues no solo alquila camionetas 4x4 sino una gama de vehículos 
como autos, camionetas cerradas y minivan. Asimismo, sus sedes mayormente están ubicadas 
estratégicamente en los aeropuertos de las ciudades donde su representación está delimitada en el 
norte del país: Piura, Talara, Tumbes, Chiclayo, Trujillo. Así también, en Lima su presencia es 
fundamental por ser capital y de contener a gran número de proyectos e inversionistas del país. Y 
por poseer gran respaldo patrimonial y financiera ofrece un sin número de promociones a sus 
clientes. 
3B Rent a Car Hertz: Gran experiencia en el mercado y una amplia cartera de clientes entre 
los que destacan grandes empresas pertenecientes al rubro de la minería y la construcción. Tiene 
presencia en el norte del país (Trujillo, Chiclayo, Piura) y convenios con empresas aseguradoras y 
financieras ofreciendo mayores beneficios para sus clientes. 
❖ Públicos 
Entidades financieras cuyo fin es brindar a la empresa financiamiento para la adquisición 
de nuevas camionetas. El interés de estas entidades se logrará conseguir gracias al crecimiento de 
la empresa y la solvencia que presenta en la actualidad. 
Medios de Publicidad (televisivo, radial, revista) con lo que se pretende que la empresa 
pueda ser conocida y llegue a más clientes. 
Nueva cartera de clientes que son el resultado del  crecimiento de sectores económicas en 
el país. 
4.2.6. Mercado Objetivo 
El mercado objetivo de la empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L, está constituido por 
empresas pertenecientes a rubro de la construcción, minería, supervisión, inspección y servicios. 
Estas solicitan los servicios de alquiler de camioneta 4x4 para realizar el traslado de su personal 
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que realiza la supervisión de obras, proyectos, trasporte de carga, entre otros. Dichos vehículos son 
requeridos debidamente equipados para que facilite la labor de los usuarios y estos en su mayoría 
son alquilados con un chofer el cual se encuentra debidamente capacitado para realizar las labores. 
El mercado en el que desea ingresar la empresa está conformada por 23 clientes: 
 








Total general 23 
Nota: Programa excel 
 
4.2.7. Producto 
“Un producto es un conjunto de atributos tangibles e intangibles que abarcan empaque, 
color, precio, calidad y marca,  además del servicio y la reputación del vendedor; el producto puede 
ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o una idea” (Etzel et al., 2007, P.221). Multiservicios 
Gemelos ofrece un servicio de alquiler de camionetas para traslado de personal por zonas agrestes 
e inaccesibles de nuestra macro región norte: Tumbes, Piura, Lambayeque, La Libertad, 
Cajamarca, San Martin, Amazonas y Ancash. 
❖ Asignación de marca 
 Armstrong & Kotler (2007) nos dice que la marca es un nombre, término, letrero, símbolo 
o diseño, o combinación de estos elementos, que identifica a una empresa y al mismo tiempo la 
diferencia de su competencia.  
➢ Objetivo:  
Recordación de la marca de la empresa, el cual debe ser fácil de identificar ya que 
guardara relación con el servicio que ofrece al mercado y a su vez lo diferenciara 
de la competencia. 
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➢ Meta:  
Diseñar en un plazo de seis meses una marca acorde al servicio ofrecido, la cual 
debe brindar a sus clientes una percepción de calidad y confianza. 
➢ Estrategia:  
Se propone una reestructuración a la marca y diseñarle un logo que se relacione a 
los servicios brindados por esta y a su vez ayude a posicionarse en el mercado de 
alquileres de camionetas, lo cual generar nuevos clientes y por ende un 
incrementado en las ventas. 
➢ Tácticas: 
Logo: 
El logo de la empresa combinara imágenes y letras para la fácil identificación del 
servicio ofrecido por la empresa. La palabra “Multiservicios” será abreviado solo 
con la letra “M” la cual será plasmada en una imagen en forma de cerros, pues hay 
que rescatar que la empresa opera por zonas de difícil acceso y terrenos irregulares. 
Mientras la palabra “Gemelos” formara parte de la imagen de una camioneta, la cual 
es esencia del giro del negocio. 
Colores: 
Se eligieron esos colores porque reflejan: 
✓ Marrón y verde: se escogieron esos colores pues están asociados a la 
naturaleza y son representativos de un cerro o montaña que es lo que muestra 
la imagen. 
✓ Negro: se asocia a la elegancia, seriedad que es lo que se pretende relacionar 
al servicio. 
✓ Blanco: implica frescura, confort, paz y manejo de emociones, pues se busca 
trasmitir al cliente tranquilidad, confianza y seguridad para nuestros clientes. 
Imagen: 
La imagen está relacionada al giro del negocio. La camioneta permite que se asocie 
al servicio ofrecido y que este opera por lugares irregulares y de difícil acceso de 







Las frases propuestas proporcionan  y complementan información clave acerca del 
servicio. Permite que los clientes recuerden de manera fácil su marca y les da una 
noción de la calidad del servicio ofrecido. Sus frases representativas serían: “M”, 
“Gemelos” y “Puntualidad, seguridad y garantía”. 
❖ Mejora en la infraestructura. 
➢ Objetivo:  




Figura 5: Propuesta de logo para la empresa. 
Nota: Programa corel draw 
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➢ Meta:  
Renovar flota cada dos años. Se debe adquirir una camioneta de la última versión 
(del año) debidamente equipada para que se visualice la modernización y el control 
que maneja la empresa. 
➢ Estrategia:  
La renovación de la flota será la renovación de una camioneta moderna cada dos 
años, la cual se obtendrá vendiendo la versión más antigua que tenga la empresa y 
financiando lo restante mediante una entidad bancaria. 
➢ Tácticas: 
Vender la camioneta con un periodo de antigüedad no mayor a 5 años para que su 
devaluación no impacte en su precio de venta. El monto que se obtiene es: 
$26,400.00 el cual represente un 65% para la nueva inversión, dicho monto obtenido 
servirá como inicial para financiamiento de la nueva unidad que se desea adquirir. 
El porcentaje restante será admitido por una entidad financiera que distribuirá el 













Las camionetas serán debidamente equipadas, en su interior contara con: aire acondicionado, gps, 
jaula interior, etc. A la vez, debe incorporar equipamiento e infraestructura en cada unidad. 
 
 
Figura  6: Versión de camioneta a adquirir 




























➢ Objetivo:  
Incrementar la participación de Multiservicios Gemelos en el mercado de alquiler 
de camionetas. 
➢ Meta:  
Incrementar la participación en el mercado de alquiler de camionetas, el 5% durante 
el primer año y un 10% en segundo año, a través de la seguridad que se les ofrece a 
los clientes al momento de trasladarlos por aquellos caminos de abismos, barrancas 
que sin duda causan temor a los pasajeros. 
 
N° Descripción Unid. 
Cant. 
Propuesta 
1 Linterna de mano U 1 
2 Llanta de repuesto U 1 
3 Gata hidráulica. U 1 
4 Llave de ruedas U 1 
5 







7 Extintor pqs de 4 kg U 1 






10 Jaula interior U 1 
11 Tacos de seguridad U 2 
12 










Para lograr posicionar en el mercado a Multiservicios Gemelos  debe tener en cuenta 
la calidad y diferenciación del servicio. Esta es representada por la confianza y 
seguridad que deben sentir los usuarios antes y durante todo el proceso del servicio. 
➢ Tácticas: 
Los vehículos deben estar debidamente equipados como se describe en la tabla y 
además de realizarse un mantenimiento continuo para evitar accidentes o problemas 
técnicos en el proceso del servicio. 
 
Tabla 7 



















N° Descripción Tiempo/kms 
1 Filtro de aire Entre 5 mil a 100 mil 
kms 
2 Filtro de aceite Entre 5 mil a 100 mil 
kms 
3 Aceite de motor Entre 5 mil a 100 mil 
kms 
4 Presión inflado de la llantas y 
el desgaste de la banda de 
rodamiento 
 
5 Rotar ruedas del vehículos 
 
6 Revisar niveles de aceite, 
frenos, agua, hidráulico, 
diferencial y caja de 
velocidades. 
Cada 10 mil kms 
7 Alineación y balanceo a las 
llantas 
Cada 20 mil kms 
8 Inspección a las pastas de los 
frenos 
Primeros 30 mil kms 
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Se realizaran talleres de capacitación a los conductores en base al reglamento 
nacional de tránsito – MTC para actuar de la manera más asertiva ante distintos 
escenarios o diligencias en los que se podría encontrar. 
Se implementara un plan de seguridad y salud en el trabajo. Se tendrá en cuenta la 
seguridad de los conductores, pasajeros y de las unidades móviles. Teniendo como 
objetivo actuar y controlar cualquier emergencia operacional producida, ya sea por 



















Figura  7: Propuesta de plan de Seguridad. 




➢ Se aplicaran sanciones por incumplimiento a las normas de seguridad mediante 
medidas disciplinarias por infracciones y violaciones a las normas de seguridad 
establecidas en las políticas disciplinarias de la empresa, los cuales se les aplicará 
con rigor sistemático. El conductor será notificado por escrito  ya sean: 
recomendaciones, amonestaciones, suspensión; de las cuales se llevara un archivo 
y un récord de los conductores infractores. El criterio para la aplicación será el 
siguiente: 
✓ Infracción que origine o pueda originar una lesión seria o  grave menor para 
el causante o terceros. 
o 1ra Vez: Amonestación. 
o 2da Vez: en una infracción similar de 1 a 3 días de suspensión de 
acuerdo a la gravedad de la falta. 
o 3ra Vez: separación de la empresa. 
 
✓ Infracción que origina o pueda originar una lesión menor al causante o a 
terceros, incluidas las fallas de carácter administrativo como son no usar 
uniforme, llegar tarde al servicio, no asistir a las charlas de seguridad, fumar 
en lugares prohibidos o comportamiento inadecuado. 
o 1ra Vez: Amonestación. 
o 2da Vez: Amonestación  por reincidencia. 
o 3ra Vez: un día de suspensión. 
o 4ta Vez: tres días de suspensión. 
































































Figura 8: Propuesta de secuencia de avisos en caso de accidentes e incidentes. 
Nota: Programa excel 
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❖ Fidelización del cliente: 
➢ Objetivo:  
Uso continuo del servicio de alquiler de camioneta, siendo la mejor opción bajo la 
premisa de calidad, seguridad y puntualidad de servicio. 
➢ Meta:  
Realizar un seguimiento permanente acerca de la frecuencia de adquisición del 
servicio de alquiler de camionetas. 
➢ Estrategias 
Ofrecer un servicio acorde a lo que el cliente necesita, lo cual implica escucharlos 
para poder ofrecer mejoras y novedades. Así, se podrá retener  a nuestros clientes y 
es estos a su vez nos recomienden con otros donde sería una iniciativa para poder 
generar una nueva cartera de clientes. 
➢ La Tácticas: 
Implementar un servicio post venta que nos permitirá fidelizar a nuestros clientes y 
captar nuevos. Tener en cuenta que un cliente satisfecho es la mejor imagen y 
promoción que una empresa puede tener, ya que este nos recomendara con otros. 
Este servicio post venta se realizara mediante una llamada telefónica al concluir con 
la prestación del servicio, donde los temas abordados para la atención seria:  
✓ Agradecer la elección al adquirir el servicio. 
✓ Preguntar qué le pareció el servicio. 
✓ Algunas sugerencias para el servicio. 
✓ Otorgar ofertas y descuentos para motivar a una segunda adquisición. 
Ofrecer promociones a sus clientes para promover la repetición de adquisición del 
servicio. Dichas promociones a ofrecer serían: 
✓ Por una semana de alquiler se ofrecerán la exoneración de 300 Kms de 
exceso por recorrido. 
✓ Tarifa especial por alquiler de largo plazo el cual será de s/250.00 por día. 
Aplica por un alquiler de una quincena a más. 
✓ Por cada día de alquiler de camioneta se acumulara 30 kms que podrán 
usarse para la exoneración del pago por exceso de Kms o se acumulativo 
para su uso en una próxima compra dentro máximo de un mes. 
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❖ Satisfacción de las necesidades del cliente: 
➢ Objetivo:   
Desarrollar el mejor servicio adaptándolo de acuerdo a las necesidades de los 
clientes (características más valoradas por el público objetivo de Multiservicios 
Gemelos) a fin de cumplir con la calidad requerida y esperada por los usuarios. 
➢ Meta:  
Cumplir en cada servicio con la calidad requerida y espera del cliente, con el fin de 
sobrepasar sus expectativas de los clientes generando satisfacción. 
➢ Estrategia: 
Desarrollar pautas para correcto cumplimiento del servicio adaptado a las 
necesidades de los usuarios, el cual conseguirá mejorar el proceso que se desarrolla 
a lo largo de la prestación del servicio. 
➢ Tácticas. 
Implementación de un protocolo de atención del conductor: 
✓ Llegar 10 minutos antes al servicio a realizar. 
✓ Identificarse mediante su fotoshek de la empresa. 
✓ Saludar amenamente al cliente. 
✓ Conocer los puntos de la ruta del servicio. 
✓ Entregar acta de conformidad para evaluación del servicio, al concluir con 
sus labores. 
Incorporar un reglamento actitudes y comportamiento del conductor: 
 
✓ Cortesía: educación, respeto y sobre todo un trato amable con el cliente. 
✓ Seguridad: inspirar confianza y seguridad al momento del traslado de los 
usuarios. 
✓ Responsabilidad: cumplir con los requerimientos que implica el servicio. 
✓ Puntualidad: Asistir 10 minutos antes al servicio por cualquier 
inconveniente que se presente. 
✓ Confidencialidad: guardar reserva absoluta en el manejo de información y 
documentación a la que tenga acceso. 
✓ Evaluar situación: No intervenir sino se solicitó opinión y mucho menos 




Proponer un uniforme para los conductores de la empresa, lo cual ayudaría a la 
identificación de la empresa incrementando la confianza y seguridad en los clientes; 
y a su vez mejora la imagen corporativa donde se mantiene un modelo estándar para 
todos sus colaboradores (choferes). El uniforme constara de los siguientes artículos: 
 
✓ Polo que incluirá el logo de la empresa. 
✓ Calzado dieléctrico que evita contacto con la tierra y protege ante cualquier 
corriente eléctrica. 
✓ Gorro que incluirá el logo de la empresa. 
✓ Pantalón jeens color azul. 
✓ Chaleco o chompa incluirá logo de la empresa (dependiendo del clima en 
donde se encuentre).  
Tanto el pantalón, el chaleco o la chompa incluirá cintas reflectivas que minimiza 
la amenaza de accidente si estuviera operando en un lugar de iluminación deficiente. 
Tener en cuenta que el conductor al bajar de la unidad por cualquier motivo (cambio 
de llanta, falla mecánica, entre otros) podría sufrir un accidentes sobre todo si se 
















Figura  9: Propuesta de diseño de uniforme (polo). 


































Figura  10: Propuesta de diseño de uniforme (zapatos). 
Nota: Google. 
Figura  11: Propuesta de diseño de uniforme (pantalón). 


















Figura  12: Propuesta de diseño de uniforme (gorro). 
Nota: Programa corel draw 
Figura  13: Propuesta de diseño de uniforme (chaleco). 





El precio es un elemento de gran impacto, pues siempre será relacionado o percibido 
directamente a la calidad. En muchos casos, si el precio es bajo se intuiría como un servicio malo 
o deficiente y podría limitar la adquisición por nuevos clientes. Además los precios también están 
ligados bajo los parámetros de costos que incluyen bridar el servicio al cual se le debe agregar el 
margen de ganancia (Etzel et al., 2007).  
En el caso Multiservicios Gemelos E.I.R.L, en la mayoría de los servicios que ha prestado 
se le solicita un conductor el cual también debe costearse. Para determinar sus precios en el 
mercado tiene en cuenta los siguientes aspectos: costo diario del vehículo (maquina seca- sin 
combustible) con 250 kms libres diarios, costo de servicio por conductor, costo de lavado y 




Figura  14: Propuesta de diseño de uniforme (casaca). 




Determinación de precio por día 
Precio de Venta Costo 
Alquiler de vehículo  con 250 km al 
día (S/. X Día) 
S/. 220.00 
Conductor (S/. X Día)         S/. 40.00 
Lavado de vehículo         S/. 20.00 
Precio del servicio (S/. X Día)         S/. 280.00 
Nota: Programa excel 
Si se exceden los Kms libres por día, cada Km tiene un costo de S/. 1.00. 
 
❖ Fijación de precio. 
➢ Objetivo:  
Fijar un precio óptimo, el cual resulte adecuado y accesible al mercado y a su vez 
permita distanciarnos de la competencia. 
➢ Meta:  
Continuar con el precio fijada por la empresa, el cual es acorde al mercado y está 
por debajo de la competencia, contribuyendo a que los usuarios sean más selectivos, 
sin afectar su percepción de calidad sobre el servicio que se adquiere. 
➢ Estrategia: 
Crear una ventaja competitiva donde el precio con el que trabaja actualmente la 
empresa está establecido por debajo de los del sector. Este sin duda nos alejara de 
la competencia, y buscara que los usuarios seleccionen el servicio bajo el parámetro 
de un “Servicio de Calidad a un precio ideal”. Es decir, no como precio bajo sino 
como un precio justo con la misma calidad con el que se brinda el servicio.  
➢ Tácticas: 
✓ Cotizar habitualmente el servicio de la competencia : 
o Requisitos para adquirir una movilidad. 
o Precio por día de camioneta (maquina seca). 
o Precio por día de camioneta más conductor. 
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o Políticas de precio (forma de pago, garantías entregables por adquirir 
el servicio, entre otros) 
o Promociones del servicio (obsequios y descuentos). 
 
✓ Estar al tanto de las variaciones que se den en los insumos de mantenimiento 
y reparación de la unidad, nivelación de precio de combustible, precio actual 
de una camioneta, etc.  
❖ Rentabilidad del negocio. 
➢ Objetivo:  
Maximizar las utilidades de la empresa a fin de que sea sostenible en el tiempo. 
➢ Meta:  
Fijar acciones que influyan en la constante rotación del servicio. Es decir, que el 
recupero de la inversión sea mucho más veloz (en un corto plazo). 
➢ Estrategia: 
Aplicar estrategia de ajuste de precios (pronto pago y aplazamiento de pago) el cual 
incentivara a realizar las cancelaciones de manera adelantados y creara lazos de 
relaciones con los clientes que se financie el servicio. Con ellos se obtendrá de una 
manera más efectiva de recupero de la inversión y por el lado de lo financiado se 
obtendrá un porcentaje más de utilidad a obtener.  
➢ Tácticas: 
✓ Pago adelantado:  
Cuando el cliente realice una adquisición de aproximadamente una quincena 
de alquiler de camioneta  y este desee realizar el pago por adelantado, se 
manejara con un descuento del 2% sobre el monto facturado. Así se 
incentivara a realizar frecuentemente los pagos de manera inmediata y 
otorgara a la empresa liquidez a corto plazo. 
 
✓ Crédito:  
Si el cliente desea un plazo de espera para la cancelación por el servicio 
prestado, se adicionara un porcentaje de ganancia al precio que usualmente  
se cobra. Este no tendrá conocimiento alguno, si surgiera alguna consulta 
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por la variación de dicho precio, se justificara mediante una nivelación por 
temporada. El plazo de espera es un periodo de 30 días contabilizados a 
partir del término del servicio. 
Esta política solo será aplicada para clientes frecuentes de la empresa y para 
clientes pertenecientes al ámbito estatal, donde es muy difícil que se realicen 
consultas sobre el precio ofertado. Para prestar servicios a una empresa 
pública, se da mediante un concurso de precios donde se le otorga la buena 
pro a la empresa que ofrece la mejor oferta técnica acompañada de su oferta 
económica. 
4.2.9. Distribución 
Etzel et al (2007) nos dice que un producto tiene que transferirse de la empresa que lo 
elabora al consumidor que lo necesita. A diferencia de un bien, el servicio no se puede trasladarse, 
pues el modo de ser distribuirlo es producirlo y consumirlo en el mismo lugar. 
❖ Presencia de la empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L 
➢ Objetivo:  
Aumentar presencia de la empresa a través del canal detallista implementado un 
punto de venta. 
➢ Meta:  
Identificar el punto de venta más óptimo para la comercialización del servicio. 
➢ Estrategia: 
La localización del punto de venta es clave para lograr una expansión eficaz. Así se 
minimizara la tercerización del servicio, es decir prescindir en gran parte del broker 
que normalmente le consigue los clientes a la empresa cambio de un porcentaje por 
el servicio prestado.  Teniendo en referencia que dichos servicios en su mayoría su 
cancelación se dan de manera adelantada y dicho adelante es representativo entre 
un 30% hasta un 100%. 
➢ Tácticas: 
Instalar un módulo de venta en el Aeropuerto Internacional Capitán FAP José 
Abelardo Quiñones Gonzáles dela ciudad de Chiclayo, el cual alberga galerías 
comerciales donde podrá instalarse la empresa. Se tomó este sitio como punto de 
venta estratégico ya que un aeropuerto alberga a usuarios nacionales y extranjeros 
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La promoción permite a una empresa alcanzar sus objetivos mediante la implementacion 
de diversas herramientas con un fin en comun. Informar, persuadir y hacer recordación a un 
mercado meta. Informar un producto es mucho mas que solo presentarla sino que el usuario debe 
conocer de manera detallista el producto (beneficios, como funciona y como obtenerlo). El 
persuadir es esencial, este involucra gran influencia de programas promocionales de los 
vendedores. Finalmente, el recordar a los clientes sobre la disponibilidad de un producto y su 
potencial para satisfacer, a fin de conservar un lugar en sus mentes (Etzel et al., 2007). 
❖ Publicidad 
➢ Objetivo:  
Estimular la aceptación del servicio impactando en actitudes, opiniones y 
comportamiento de sus clientes potenciales. 
  
Figura 15: Modelo de implementación de módulo 
Nota: Programa Excel. 
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➢ Meta:  
Comunicar los servicios de la empresa mediante medios de comunicación de gran 
interactividad, bajo costo y sobre todo de alta permanencia, lo cual lograra captar la 
atención del mercado. 
➢ Estrategia: 
Se implementara un mensaje corto que relacione al servicio como alcanzable y de 
calidad. Es decir, que los servicios que la empresa brinda son accesibles respaldado 
por confianza al adquirirlo. A su vez será transmitido mediante medios de 
comunicación globales, donde los más acordes serían las redes sociales y la web 
para llegar a mucho más usuarios que podrían conseguir sus servicios. 
➢ Tácticas 
Implementación de una página web la cual contendrá un mensaje publicitario 
referente “Calidad a un precio ideal” lo cual trata de dar a conocer a los usuarios 
que para obtener un buen servicio no es necesario que este sea costoso. Asimismo, 
impulsara la generación de una base de datos a través del registro de dicha página. 
Se contara con un espacio “Contáctenos” donde ante cualquier consulta sobre 
disponibilidad de una camioneta, se solicitara completar un formulario de contacto 
de persona interesada. Los datos a solicitar serían los siguientes: 
✓ Nombre: cliente interesado en adquirir el servicio (campo obligatorio). 
✓ Email: el cuál es el correo de la persona interesada que más adelante será 
útil para enviar cartas de presentación de la empresa (campo obligatorio). 
✓ Teléfono de contacto: servirá como lazo comunicativo con el cliente para 
informar de una manera más detallada forma del servicio (campo 
obligatorio). 
✓ Punto de partida-punto de llegada: permitirá que la empresa sepa la 
ubicación real de su cliente y los lugares donde se operara el servicio. A su 
vez, se podrá establecer de manera más eficiente el costo del servicio a 
realizar (campo opcional). 
✓ Comentario: es un espacio donde el cliente podrá hacernos llegar alguna 





Figura 16: Diseño de página Web  




















A la vez, dicha página web conectara con la página de Facebook de la empresa, cual 
será el medio con la que se realizara seguimiento de comentarios, mensajes donde 
se solicita información. Como respuesta a ello, se enviara un mensaje instantáneo 
que será el siguiente: 
✓ Buen día estimado, Multiservicios Gemelos E.I.R.L. está a su entera 
disposición. Somos una empresa especializada en el servicio de traslado y 
movilidad del personal. Contamos con flota moderna de camioneta 4x4 Pick 
up, donde venimos laborando con entidades públicas y privadas; por lo que 
contamos con la experiencia necesaria en el rubro.  
CONTACTO:  
MULTISERVICIOS GEMELOS E.I.R.L  
RUC: 20539277007  
Telf. : 074-437524 Rpm: #979996625  
e- mail: reservas@rentgemelos.com 
Formulario de Contactos




Punto de partida-Punto de llegada.
Comentario
ENVIAR
Figura 17: Diseño de formulario de contacto 




















❖ Promoción de ventas. 
➢ Objetivo:  
Reforzar la posición de los servicios de la empresa logrando estimular sus ventas y 
a su vez generar relaciones a largo plazo con sus clientes.  
➢ Meta:  
Incentivar la adquisición consecutiva de los servicios de la empresa creando lazos 
significativos con los consumidores, que se sientan que son importantes y que más 
allá de una relación comercial, la organización busca su beneficio. 
➢ Estrategia: 
Se ejecutara actividades de una corta duración dirigida principalmente a los clientes, 
las cuales se realizaran en fechas especiales como lo son fiestas patrias y navidad, 
generando empatía y apreciación de los usuarios hacia la empresa. 
 
 
Figura 18: Texto de mensaje al cliente 




Se realizaran actividades de  merchandising mensualmente los fines de semana en 
su punto de venta que se pretender instalar en el Aeropuerto Internacional Capitán 
FAP José Abelardo Quiñones Gonzáles dela ciudad de Chiclayo, la posibilita a la 
empresa a realizar negocios pues esta alberga diariamente usuarios de todas partes 
del país y el mundo. Esta se apoyará por obsequios para los usuarios como son: 
mochilas, polos, lapiceros, agendas, llaveros y toma toda. Estos están identificados 
























Figura 19: Diseño de mochila 































Figura 20: Diseño de polo 
Nota: Programa Excel. 
Figura 21: Diseño de lapicero 


































Figura 22: Diseño de toma todo 
Nota: Programa Excel. 
Figura 23: diseño de llavero 


















➢ En fechas importantes y especiales como lo son fiestas patrias y navidad se 
otorgaran obsequios a los clientes. En Fiestas patrias obsequiaran tazas patrióticas 
con un mensaje que busca conectarse con el usuario, el cual es: “Recorriendo los 
caminos del Perú”. Así también, para navidad se entregaran canastas con tarjetas 












Figura 24: Diseño de agenda 
Nota: Programa Excel. 
Figura25: Diseño de taza 


































Figura 26: Canastas 
Nota: Programa corel draw. 
Figura 27: Diseño de tarjeta 
Nota: Programa corel draw. 
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❖ Ventas corporativas. 
➢ Objetivo:  
Impulsar el nombre de la marca “M.Gemelos RENT A CAR” con el fin de mantener 
y ocupar un lugar en la mente de sus clientes actuales y a su vez generar una nueva 
cartera de clientes. 
➢ Meta:  
Persuadir y hacer recordación de la marca mediante buenas relaciones personales 
con los clientes actuales y potenciales. 
➢ Estrategia: 
La comunicación sobre el servicio creara la recordación de la marca de la empresa 
e incentivara su adquisición a fin de expandirse en el mercado que sin duda se 
necesita inicialmente ser reconocido por sus clientes para luego empezar a captar 
unos nuevos consumidores. 
➢ Tácticas: 
Impulsar ventas corporativas el cual será impartido inicialmente en el módulo de 
venta que se pretender instalar en el Aeropuerto Internacional Capitán FAP José 
Abelardo Quiñones Gonzáles dela ciudad de Chiclayo.  
 
Consecutivamente, se contara con promotores de campo para comunicación con las 
empresas locales a fin de darles a conocer los servicios ofertados por la empresa y 
todos los beneficios que obtendrían al elegirlos como proveedores. Dicho labor se 
apoyara mediante presentación de carpetas debidamente referencias con 
información detallada de condiciones del servicio, su precio y vigencia del mismo, 
forma y modalidad de pago y; beneficios y promociones por elegirnos. 
 
El personal a cargo de esta labor debe ser capacitado intensivamente sobre todos los 
temas implicados de la empresa como son: misión, visión valores y sobre todo 
información precisa y detallada de los servicios que va ofrecer. Además el perfil 
que debe poseer seria:  
✓ Empatía (fácil conexión con los clientes).  
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✓ Capacidad de flexibilidad, para poder adaptarse a cualquier situación para la 
presentación de la venta y la debida argumentación al cliente. 
✓ Capacidad de persuasión al cliente. 
✓ Generar buena actitudes para la empresa mediante la actitud de servicio 
hacia los clientes. 
4.2.8. Ejecución y control 
Es de suma importancia de las distintas acciones que implica el desarrollo de un plan de 
marketing sea evaluada mediante un control permanente de los los resultados obtenidos (Esteban 
& Mondéjar, 2013). Se Pretende que la Multiservicios Gemelos sea la primera opción de compra 
para clientes, debido a que contará con el ideal para el mercado; a diferencia de la competencia su 
servicio se posicionara en seguridada tanto en la parte tecnica (vehículo) como operativa 
(conducción).  
Lo expuesto en el siguiente cuadro son todos los gastos en los que incurrirá la empresa para 




Gastos para implementación de plan de marketing 
Egresos Monto 
Producto  
Implementación de uniformes  S/              1,000.00  
Capacitaciones a conductores  S/                  500.00  
Distribución  
alquiler de módulo  S/            12,000.00  
Promoción  
Personal de ventas  S/            11,160.00  
Activaciones 
        S/              
3,000.00  
Fiestas patrias  S/                  500.00  
Navidad  S/              3,000.00  
Total  S/            31,160.00  





En base a la información brindada por la empresa sus ventas anuales ascienden 
s/300,000.00, se puede realizar el control de marketing a través del ratio de rentabilidad: 
Tabla 10 
Ratio de rentabilidad 
Control de Marketing Resultado 
Facturación aprox.  Anual 300,000.00 
10.39% 
Costo del Plan de marketing 31,160.00 
Nota: Programa excel 
Mediante este ratio se verifica que la inversión proyecta para la implementacion del plan 




V. Conclusiones y recomendaciones 
5.1. Conclusiones 
❖ Para el desarrollo del Plan de marketing de Multiservicios Gemelos EIRL fue 
necesario el realizar encuestas con la finalidad de conocer a los consumidores del 
servicio y ver esas características principales a la hora de su elección. Fin primordial 
generar nueva cartera de clientes anhelada para el crecimiento de sus ventas y a su 
vez ver cuál es la forma óptima de poder ir erradicando la presencia del bróker, 
logrando convertirse en un canal corto para hacer las negociones directamente con 
los usuarios obteniendo una mayor rentabilidad. Asimismo, al realizarse tanto la 
entrevista al gerente y el focus group a los conductores de la organización este ayudo 
a conocer un poco más a la empresa y como son las condiciones del giro del negocio. 
❖ Al desarrollar el análisis externo e interno, se logró determinar que existen 
condicionantes que vuelven rentable el giro de negocio de la empresa, debido 
principalmente al crecimiento de los sectores económicos influyentes para este 
como son el minero y la construcción. A su vez, las fuerzas naturales trajo consigo 
el fenómeno del niño que a pesar de causar daños, genero una oportunidad de 
crecimiento para la empresa gracias a los grandes proyectos de reconstrucción el 
país.  
❖ La marca es clave, por ello es de suma importancia que esta sea reconocida por los 
clientes, siendo fácil de recordar y sobre todo debe guardar una relación directa con  
los servicios ofertados por la empresa, la cual brinda servicios de alquiler de 
camioneta para trasladar a personal que principalmente opera por zonas agrestes del 
país. A su vez, el posicionamiento que realizara la organización será en seguridad 
tanto de la parte técnica como operativa del servicio generando una ventaja 
competitiva y diferencial antes su competencia. 
❖ Se determinó el precio idóneo del servicio el cual es cual genera rentabilidad a la 
empresa y accesible al mercado. A su vez, se determinó la forma más rápida del 
recupero del inversión incentivando a sus consumidores mediante estrategias de 
ajuste de precio. Cabe recalcar que los servicios operados en su mayoría se 
desarrollan a todo costo (camioneta, chofer y combustible). 
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❖ El fin primordial de la organización es generar una nueva cartera de clientes, por 
ello es importante reducir la participación del bróker, logrando establecer un punto 
estratégico de ventas que ayudaría la captación nuevos clientes y así realizar las 
negociones directamente con los usuarios.  
❖ La comunicación del producto será apoyado por medio de su promoción de ventas, 
publicidad y sobre todo por sus ventas corporativas, como resultado se espera 
incentivar a los usuarios la adquisición del servicio. 
5.2. Recomendaciones 
❖ Se recomienda que la empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L aplique el plan de 
marketing, porque ayudará a tener mayor participación de mercado, 
posicionamiento de su marca y minimizar en gran parte al bróker lo cual se reflejaría 
en el incremento de sus ventas. 
❖ Se recomienda que Multiservicios Gemelos EIRL se posicione ante sus clientes en 
Seguridad tanto de la parte técnica como operativa del servicio. Esta permitirá una 
ventaja competitiva y diferencial que sin duda atraerá a nuevos usuarios. 
❖ El uso de las estrategias planteadas sobre ajuste de precios es de suma importancia 
pues se incentivaría a que sus consumidores realicen un pronto pago y en el 
escenario de los servicios financiados se adicionaría un porcentaje que el mismo 
cliente ni lo notaria; desarrollado a fin de obtener un recupero rápido de su 
inversión. 
❖ Se recomienda que haga uso de los medios digitales como el Facebook y pagina 
web para poder así dar a conocer las ofertas y promociones del servicio. A su vez 
hacer un gran énfasis a las ventas corporativas y así llegar a un mayor número de 
consumidores.  
❖ Se recomienda que cada una de las estrategias de implementar así también los 
objetivos del plan de marketing debe realizarse un seguimiento para poder efectuar 
mejoras y lograr resultados constante y efectivos. 
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Anexo 02: Entrevista al gerente de la empresa. 
1. ¿Qué servicios ofrece M. Gemelos E.I.R.L? 
Nuestra empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L ofrece los servicios de alquiler de Camioneta 4x4 para el 
traslado de personal a zonas de difícil acceso y lugares inhóspitos y agrestes de nuestro país. En la mayoría de los 
distintos clientes que nos solicitan como son empresas constructoras, mineras, inspectoras, de servicios entre otras.  
2. ¿A qué tipo de empresas está dirigido sus servicios? 
Nuestro servicio está dirigido a clientes que necesitan tr 
asladar a su personal por zonas altamente rusticas, agreste, rocosas y/o montañosas donde solo vehículos 
adaptados a dichos paisajes pueden acceder, como es el caso de nuestras camionetas que se encuentran equipadas 
con lo necesario para brindar un buen servicio. Además, contamos con personal altamente calificado y capacitado 
para ofrecer esa confianza y seguridad a nuestros clientes. 
3. Actualmente, ¿En qué situación se encuentra el sector en que opera: ¿Está en crecimiento, estancado o 
declive? 
En la actualidad, el sector de alquiler de camionetas se encuentra en crecimiento. Como podemos recordar 
nuestro país paso por momentos críticos, es decir en estado de emergencia; destruyendo construcciones e 
infraestructuras claves del Perú como son pistas, colegios, viviendas, etc, dejándolas inhabilitadas y con numerosos 
damnificados. Esto, que fue para nuestro país desastroso para nosotros se formuló como una oportunidad, pues se 
amplió nuestra cartera de clientes, ya que hoy en día nos encontramos en la reconstrucción de nuestra patria, donde 
necesariamente se busca trasladar a personal para estas zonas afectadas, los cuales buscan vehículos con 
características que nuestras camionetas cuentan.   
Cabe mencionar, que se aproxima las campañas políticas (elecciones municipales, regionales, etc) lo cual 
representa muchos más ingresos pues estos también necesitan de nuestros servicios para visitar los terrenos inhóspitos 
del Perú.  
4. ¿Observa alguna limitación en el sector que opera? 
Mi empresa si se ha encontrado con algunas dificultades por las malas regulaciones de entidades públicas 
de nuestro país, en más de una oportunidad hemos tenido que lidiar con representantes que en vez de ayudar al 
crecimiento y progreso de los ciudadanos, piden coimas, retrasan o entorpecen el regular proceso. 
5. ¿Cómo son sus vehículos? 
Nuestros vehículos son camionetas 4x4 doble tracción, que en su mayoría son de la marca Toyota los cuales 
son los más demandados por nuestros clientes. El uso que le damos es solo por un periodo de 3 años, el cual nos 
permite renovar con versiones actualizada. Cabe mencionar que todas nuestras unidades cuentan con GPS y Seguro 
contra accidentes para terceros, los cuales nos brindan seguridad y estabilidad sobre algún suceso.  
6. ¿Cuáles son sus principales clientes? 
Nuestros principales clientes son en su mayoría entidades públicas como ANA, Electronorte, 
Municipalidades, gobiernos regionales,etc. Estas nos brindan mayor estabilidad porque no se no hace complicado 
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evaluar ofrecerle el servicio al crédito ya que estos no nos fallaran con el compromiso pactado. También, contamos 
con clientes del sector privado como son constructoras, mineras, de servicios, etc. 
7. ¿Considera que la empresa a la que representa satisface a sus clientes? 
La empresa a la cual represento si satisface a mis clientes, pues cubre sus necesidades de estos con la 
facilidad de pago que les ofrecemos con plazos al crédito y un mínimo de interés. Nuestros precios son accesibles y 
acordes al mercado. A la vez indicar que nuestros clientes reflejan su satisfacción del servicio que ofrecemos 
repitiendo su solicitud en muchos casos nos recomiendan. 
8. Según su criterio: ¿Cuáles son los principales problemas que afronta su empresa? 
En algunas ocasiones mi empresa ha sufrido problemas de liquidez, no se contaba con el presupuesto 
necesario para financiar más vehículos ya que por ser una empresa nueva con 3 años en el mercado ha ido de a pocos 
un historial crediticio el cual le permitirá un mayor poder de endeudamiento para financiar y/o obtener capital de 
trabajo para gastos como combustible, peajes, alimentación de sus choferes y el pago por sus servicios de los mismos. 
9. Según su criterio: ¿Qué beneficios ofrecen a sus clientes que lo diferencian de su competencia? 
Mi empresa ofrece a nuestros clientes el personal idóneo, con la experiencia necesaria y debidamente 
capacitados para su seguridad e integridad física. Además, si pasase algún imprevisto con la unidad nosotros la 
reponemos de manera inmediata, siguiendo con el viaje. 
10. ¿Brindar a sus clientes un servicio de calidad? 
Siempre nos preocupamos por que nuestros clientes estén satisfechos con nuestros servicios, por lo que 
estamos en constante contacto y comunicación y es más mediante llamadas confirmamos como fue su experiencia y si 


















Anexo 03: Resultados de focus group a conductores  
 
1. ¿Cuánto tiempo tiene laborando con M. Gemelos E.I.R.L? 
Los entrevistados coinciden que el tiempo laborado que actualmente tienen con la empresa se encuentra 
en un promedio entre 1 a 2 ½  años. Durante este lapso han podido adaptarse al ritmo de trabajo de esta y poder 
captar principalmente que es lo primordial que busca la empresa, el cual es brindar un servicio de calidad para 
una mayor captación de muchos más clientes. 
2. ¿Cómo adquirió su licencia profesional? 
Los entrevistados concuerdan es su mayoría que su licencia profesional la obtuvieron gracias a la 
práctica continua y principalmente mediante la ayuda de una escuela especializada en brindar servicios de 
capacitación de conductores. Ello les permitió rendir un satisfactorio examen el cual todos los conductores deben 
realizar para obtener dicha licencia, el cual es regulado bajo los estándares y procesos establecidos por nuestras 
entidades. 
3. ¿Considera que su labor satisface a los clientes? 
Todos los entrevistados opinan que “Si” satisfacen a nuestros clientes, pues cubre sus necesidades de 
mediante el buen trato, atención personalizada y sobre todo la seguridad transmitida por medio del servicio 
ofrecido, permite que estos regresen y soliciten un nuevo servicio, es decir sea una venta repetitiva. 
4. Según su criterio: ¿Cuáles son los principales problemas que existen en su entorno laboral? 
Todos nuestros entrevistados consideran que, si se han encontrado con algunas dificultades por las 
malas regulaciones de entidades públicas de nuestro país, muchos de estos no colaboran con el crecimiento y 
progreso de los ciudadanos. Al contrario, en muchos casos por no acceder a pedidos y/o coimas que malos 
representantes solicitan, muchos de estos retrasan o entorpecen el regular proceso. 
5. ¿Brinda a sus clientes un servicio de calidad? 
Los entrevistados, todos consideran que, si brindan a nuestros clientes un servicio de calidad, pues cabe 
mencionar que muchos de estos cuentan con un récords muy buenos con lo que amerita a experiencia en conducir. 
No solo es ello, sino que están altamente comprometidos con su institución de trabajo el cual hace que servicio 












Anexo 04: Resultados de encuesta de clientes actuales. 












Nota: Programa excel 
4.2: Características por lo que adquiere el servicio. 
4.2.1: Versiones actualizadas en función de rubro de la empresa. 
Rubro Importante Muy importante Total general 
Constructora 75.00% 25.00% 100.00% 
Inspectora 50.00% 50.00% 100.00% 
Minera 0.00% 100.00% 100.00% 
Servicios 100.00% 0.00% 100.00% 
Supervisora 50.00% 50.00% 100.00% 
Total general 58.33% 41.67% 100.00% 
Nota: Programa excel 
4.2.2: Tracción 4x4 en función de rubro de la empresa. 
Rubro Importante Muy importante Total general 
Constructora 50.00% 50.00% 100.00% 
Inspectora 50.00% 50.00% 100.00% 
Minera 0.00% 100.00% 100.00% 
Servicios 50.00% 50.00% 100.00% 
Supervisora 0.00% 100.00% 100.00% 
Total general 33.33% 66.67% 100.00% 
















4.2.3: Full equipo en función de rubro de la empresa.  
Rubro Importante Muy importante Regular Total general 
Constructora 50.00% 25.00% 25.00% 100.00% 
Inspectora 0.00% 50.00% 50.00% 100.00% 
Minera 0.00% 100.00% 0.00% 100.00% 
Servicios 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% 
Supervisora 50.00% 0.00% 50.00% 100.00% 
Total general 41.67% 33.33% 25.00% 100.00% 
Nota: Programa excel 
4.2.4: Seguro contra accidentes en función de rubro de la empresa.  
Rubro Importante Muy importante Total general 
Constructora 50,00% 50,00% 100,00% 
Inspectora 50,00% 50,00% 100,00% 
Minera 0,00% 100,00% 100,00% 
Servicios 50,00% 50,00% 100,00% 
Supervisora 100,00% 0,00% 100,00% 
Total general 50,00% 50,00% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.2.5: Conductor con conocimiento en rutas en función de rubro de la empresa.  
Rubro Importante Indiferente Muy importante Regular 
Total 
general 
Constructora 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 
Minera 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 
Servicios 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 0,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Total general 58,33% 16,67% 16,67% 8,33% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.3: Como se solicita el servicio.  
4.3.1: Camioneta sola. 
Rubro 
1º 2º 3º 
Total 
general 
Constructora 0.00% 25.00% 75.00% 100.00% 
Inspectora 0.00% 0.00% 100.00% 100.00% 
Minera 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% 
Servicios 0.00% 50.00% 50.00% 100.00% 
Supervisora 0.00% 0.00% 100.00% 100.00% 
Total general 16.67% 16.67% 66.67% 100.00% 




4.3.2: Camioneta más conductor. 
Nota: Programa excel 
 
4.3.3: Camioneta, conductor y combustible. 
Rubro 1º 2º Total general 
Constructora 75,00% 25,00% 100,00% 
Inspectora 100,00% 0,00% 100,00% 
Minera 0,00% 100,00% 100,00% 
Servicios 0,00% 100,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 50,00% 100,00% 
Total general 50,00% 50,00% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.4: Frecuencia del servicio. 
Rubro Mensual Quincenal Semanal Total general 
Constructora 25,00% 75,00% 0,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Minera 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 
Servicios 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Total general 33,33% 50,00% 16,67% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.5: Tiempo de adquisición del servicio. 
Rubro 
De dos a tres meses Un mes Una quincena Una semana 
Total 
general 
Constructora 0,00% 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Minera 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 
Servicios 50,00% 0,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 0,00% 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Total general 8,33% 16,67% 41,67% 33,33% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
Rubro 1º 2º 3º Total general 
Constructora 25,00% 50,00% 25,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 
Minera 0,00% 0,00% 100,00% 100,00% 
Servicios 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Total general 33,33% 41,67% 25,00% 100,00% 
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4.6: Empresas que brindan el servicio. 
4.6.1: Rent a Car San Jose. 
Rubro 2º 3º Total general 
Constructora 75,00% 25,00% 100,00% 
Inspectora 100,00% 0,00% 100,00% 
Minera 50,00% 50,00% 100,00% 
Servicios 100,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 50,00% 100,00% 
Total general 75,00% 25,00% 100,00% 
Nota: Programa excel 
4.6.2: Rent a car Hertz. 
Rubro 
3º 4º 5º 
Total 
general 
Constructora 0,00% 75,00% 25,00% 100,00% 
Inspectora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Minera 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Servicios 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 0,00% 0,00% 100,00% 100,00% 
Total general 16,67% 50,00% 33,33% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.6.3: W&J Rent a car 
Rubro 
2º 3º 4º 
Total 
general 
Constructora 25,00% 75,00% 0,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Minera 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Servicios 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Total general 25,00% 58,33% 16,67% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.6.4: M. Gemelos Rent a Car 
Rubro 1º Total general 
Constructora 100,00% 100,00% 
Inspectora 100,00% 100,00% 
Minera 100,00% 100,00% 
Servicios 100,00% 100,00% 
Supervisora 100,00% 100,00% 
Total general 100,00% 100,00% 
Nota: Programa excel 
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4.6.5: PBM Rent a car. 
Rubro 4º 5º Total general 
Constructora 25,00% 75,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 100,00% 100,00% 
Minera 50,00% 50,00% 100,00% 
Servicios 50,00% 50,00% 100,00% 
Supervisora 100,00% 0,00% 100,00% 
Total general 41,67% 58,33% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 












Constructora 0,00% 50,00% 25,00% 25,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Minera 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 
Servicios 50,00% 50,00% 0,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 0,00% 50,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Total general 8,33% 41,67% 33,33% 16,67% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.8: Modalidad de pago. 
Rubro Al contado Al crédito Total general 
Constructora 100,00% 0,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 100,00% 100,00% 
Minera 50,00% 50,00% 100,00% 
Servicios 100,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 100,00% 0,00% 100,00% 
Total general 75,00% 25,00% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 






Constructora 50,00% 50,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 100,00% 100,00% 
Minera 0,00% 100,00% 100,00% 
Servicios 0,00% 100,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 50,00% 100,00% 
Total general 25,00% 75,00% 100,00% 
Nota: Programa excel 
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Constructora 50,00% 50,00% 100,00% 
Inspectora 100,00% 0,00% 100,00% 
Minera 50,00% 50,00% 100,00% 
Servicios 50,00% 50,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 50,00% 100,00% 
Total general 58,33% 41,67% 100,00% 
Nota: Programa excel 
4.11: Medios por el que recibe información del servicio. 
Rubro 
Cartas de 
presentación E-mail Página web 
Total general 
Constructora 25,00% 50,00% 25,00% 100,00% 
Inspectora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Minera 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 
Servicios 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Total general 33,33% 50,00% 16,67% 100,00% 
Nota: Programa excel 





Desc. Por pago 
anticipado 
Interés mínimo 







Constructora 0,00% 25,00% 25,00% 50,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 100,00% 
Minera 0,00% 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Servicios 0,00% 50,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 0,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Total general 8,33% 16,67% 16,67% 58,33% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.13: Recibió un servicio de calidad. 
Rubro Bueno Muy bueno Total general 
Constructora 50,00% 50,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 100,00% 100,00% 
Minera 50,00% 50,00% 100,00% 
Servicios 0,00% 100,00% 100,00% 
Supervisora 0,00% 100,00% 100,00% 
Total general 25,00% 75,00% 100,00% 




4.14: Características por lo que sería un cliente frecuente. 
4.14.1: Facilidad de pago en función de rubro de la empresa 
Rubro Importante Indiferente Muy importante Total general 
Constructora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Inspectora 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 
Minera 50,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Servicios 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Total general 50,00% 25,00% 25,00% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.14.2: Precios accesibles en función de rubro de la empresa 
Rubro Importante Indiferente Muy importante Total general 
Constructora 25,00% 50,00% 25,00% 100,00% 
Inspectora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Minera 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 
Servicios 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Total general 50,00% 25,00% 25,00% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.14.3: Unidades nuevas y modernas en función de rubro de la empresa 
 
Nota: Programa excel 
 
4.14.4: Disponibilidad de unidades en función de rubro de la empresa 
Rubro Importante Muy importante Total general 
Constructora 0,00% 100,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 100,00% 100,00% 
Minera 0,00% 100,00% 100,00% 
Servicios 0,00% 100,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 50,00% 100,00% 
Total general 8,33% 91,67% 100,00% 
Nota: Programa Excel 
Rubro Importante Muy importante Total general 
Constructora 25,00% 75,00% 100,00% 
Inspectora 50,00% 50,00% 100,00% 
Minera 0,00% 100,00% 100,00% 
Servicios 50,00% 50,00% 100,00% 
Supervisora 0,00% 100,00% 100,00% 
Total general 25,00% 75,00% 100,00% 
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4.14.5: Personal capacitado en función de rubro de la empresa 
Rubro 
Importante Indiferente Muy importante Poco importante 
Total 
general 
Constructora 25,00% 0,00% 50,00% 25,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 
Minera 0,00% 50,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Servicios 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 0,00% 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Total general 8,33% 33,33% 41,67% 16,67% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.14.6: Puntualidad en función de rubro de la empresa 
Rubro Importante Muy importante Total general 
Constructora 75,00% 25,00% 100,00% 
Inspectora 50,00% 50,00% 100,00% 
Minera 50,00% 50,00% 100,00% 
Servicios 100,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 50,00% 100,00% 
Total general 66,67% 33,33% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.14.7: Ubicación del local en función de rubro de la empresa 
Rubro Indiferente Nada importante Poco importante Total general 
Constructora 75,00% 0,00% 25,00% 100,00% 
Inspectora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Minera 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Servicios 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Total general 58,33% 16,67% 25,00% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.15: Su marca le suena a garantía 
Rubro De acuerdo Indiferente Muy de acuerdo Total general 
Constructora 25,00% 50,00% 25,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 0,00% 100,00% 100,00% 
Minera 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Servicios 50,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Total general 33,33% 25,00% 41,67% 100,00% 





4.16: Disposición de incrementar el pago por mejora del servicio.  
Rubro No Si Total general 
Constructora 25,00% 75,00% 100,00% 
Inspectora 50,00% 50,00% 100,00% 
Minera 0,00% 100,00% 100,00% 
Servicios 50,00% 50,00% 100,00% 
Supervisora 0,00% 100,00% 100,00% 
Total general 25,00% 75,00% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.17. Contacto para adquirir el servicio. 
Rubro 




Constructora 50,00% 25,00% 25,00% 100,00% 
Inspectora 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 
Minera 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Servicios 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 
Supervisora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00% 
Total general 25,00% 41,67% 33,33% 100,00% 
Nota: Programa excel 
 
4.18. Medios por el que recibe información del servicio. 
Rubro 
Cartas de 
presentación E-mail Página web 
Total general 
Constructora 75,00% 25,00% 0,00% 100,00% 
Inspectora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Minera 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 
Servicios 0,00% 0,00% 100,00% 100,00% 
Supervisora 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 
Total general 58,33% 25,00% 16,67% 100,00% 


















Anexo 05: Resultados de encuesta de clientes actuales. 












Nota: Programa excel 
 
5.2: Características por lo que adquiere el servicio. 
5.2.1: Versiones actualizadas en función de rubro de la empresa. 
Rubro Importante Muy importante Total general 
Constructora 26.09% 8.70% 34.78% 
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70% 
Minera 8.70% 8.70% 17.39% 
Servicios 13.04% 13.04% 26.09% 
Inspectora 0.00% 13.04% 13.04% 
Total general 52.17% 47.83% 100.00% 
Nota: Programa excel 
 
5.2.2: Tracción 4x4 en función de rubro de la empresa. 
Rubro Importante Muy importante Total general 
Constructora 8.70% 26.09% 34.78% 
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70% 
Minera 0.00% 17.39% 17.39% 
Servicios 4.35% 21.74% 26.09% 
Inspectora 0.00% 13.04% 13.04% 
Total general 17.39% 82.61% 100.00% 
















5.2.3: Full equipo en función de rubro de la empresa.  
Rubro Importante Muy importante Total general 
Constructora 13.04% 21.74% 34.78% 
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70% 
Minera 8.70% 8.70% 17.39% 
Servicios 21.74% 4.35% 26.09% 
Inspectora 13.04% 0.00% 13.04% 
Total general 60.87% 39.13% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.2.4: Seguro contra accidentes en función de rubro de la empresa.  
Rubro Importante Muy importante Total general 
Constructora 17.39% 17.39% 34.78% 
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70% 
Minera 0.00% 17.39% 17.39% 
Servicios 8.70% 17.39% 26.09% 
Inspectora 4.35% 8.70% 13.04% 
Total general 34.78% 65.22% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.2.5: Conductor con conocimiento en rutas en función de rubro de la empresa.  
Rubro Regular Muy importante Importante Indiferente Total general 
Constructora 13.04% 13.04% 4.35% 4.35% 34.78% 
Supervisora 0.00% 0.00% 8.70% 0.00% 8.70% 
Minera 0.00% 0.00% 0.00% 17.39% 17.39% 
Servicios 4.35% 4.35% 17.39% 0.00% 26.09% 
Inspectora 4.35% 0.00% 8.70% 0.00% 13.04% 
Total general 21.74% 17.39% 39.13% 21.74% 100.00% 
Nota: Programa excel 
 
5.3: Como se solicita el servicio.  
5.3.1: Camioneta sola. 
Rubro 1º 2º 3º Total general 
Constructora 4.35% 17.39% 13.04% 34.78% 
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 8.70% 
Minera 17.39% 0.00% 0.00% 17.39% 
Servicios 4.35% 0.00% 21.74% 26.09% 
Inspectora 0.00% 4.35% 8.70% 13.04% 
Total general 26.09% 26.09% 47.83% 100.00% 





5.3.2: Camioneta más conductor. 
Rubro 1º 2º 3º Total general 
Constructora 8.70% 13.04% 13.04% 34.78% 
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 8.70% 
Minera 0.00% 4.35% 13.04% 17.39% 
Servicios 4.35% 17.39% 4.35% 26.09% 
Inspectora 0.00% 8.70% 4.35% 13.04% 
Total general 13.04% 47.83% 39.13% 100.00% 
Nota: Programa excel 
 
5.3.3: Camioneta, conductor y combustible. 
Rubro 1º 2º 3º Total general 
Constructora 21.74% 4.35% 8.70% 34.78% 
Supervisora 8.70% 0.00% 0.00% 8.70% 
Minera 0.00% 13.04% 4.35% 17.39% 
Servicios 17.39% 8.70% 0.00% 26.09% 
Inspectora 13.04% 0.00% 0.00% 13.04% 
Total general 60.87% 26.09% 13.04% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.4: Frecuencia del servicio. 
Rubro Semanal Quincenal Mensual Cada 2 a 3 meses Total general 
Constructora 8.70% 21.74% 0.00% 4.35% 34.78% 
Supervisora 4.35% 4.35% 0.00% 0.00% 8.70% 
Minera 0.00% 0.00% 17.39% 0.00% 17.39% 
Servicios 4.35% 17.39% 0.00% 4.35% 26.09% 
Inspectora 4.35% 0.00% 0.00% 8.70% 13.04% 
Total general 21.74% 43.48% 17.39% 17.39% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.5: Tiempo de adquisición del servicio. 
Rubro Una semana Una quincena Un mes De 2 a 3 meses Total general 
Constructora 4.35% 17.39% 13.04% 0.00% 34.78% 
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 0.00% 8.70% 
Minera 0.00% 0.00% 13.04% 4.35% 17.39% 
Servicios 0.00% 17.39% 4.35% 4.35% 26.09% 
Inspectora 4.35% 8.70% 0.00% 0.00% 13.04% 
Total general 8.70% 47.83% 34.78% 8.70% 100.00% 
Nota: Programa excel 
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5.6: Empresas que brindan el servicio. 
5.6.1: Rent a Car San Jose. 
Rubro 1º 2º Total general 
Constructora 87.50% 12.50% 100.00% 
Supervisora 100.00% 0.00% 100.00% 
Minera 100.00% 0.00% 100.00% 
Servicios 50.00% 50.00% 100.00% 
Inspectora 66.67% 33.33% 100.00% 
Total general 78.26% 21.74% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.6.2: Rent a car Hertz. 
Rubro 1º 2º 3º 4º 5º Total general 
Constructora 0.00% 4.35% 8.70% 8.70% 13.04% 34.78% 
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 0.00% 0.00% 8.70% 
Minera 0.00% 8.70% 4.35% 4.35% 0.00% 17.39% 
Servicios 8.70% 0.00% 0.00% 4.35% 13.04% 26.09% 
Inspectora 0.00% 0.00% 4.35% 0.00% 8.70% 13.04% 
Total general 8.70% 17.39% 21.74% 17.39% 34.78% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.6.3: W&J Rent a car 
Rubro 2º 3º 4º 5º Total general 
Constructora 17.39% 4.35% 8.70% 4.35% 34.78% 
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 0.00% 8.70% 
Minera 8.70% 4.35% 4.35% 0.00% 17.39% 
Servicios 4.35% 17.39% 4.35% 0.00% 26.09% 
Inspectora 4.35% 8.70% 0.00% 0.00% 13.04% 
Total general 34.78% 39.13% 21.74% 4.35% 100.00% 
Nota: Programa excel 
 
5.6.4: M. Gemelos Rent a Car 
Rubro 1º 2º 3º 4º 5º Total general 
Constructora 0.00% 4.35% 13.04% 4.35% 13.04% 34.78% 
Supervisora 0.00% 0.00% 0.00% 4.35% 4.35% 8.70% 
Minera 0.00% 0.00% 8.70% 8.70% 0.00% 17.39% 
Servicios 4.35% 4.35% 0.00% 8.70% 8.70% 26.09% 
Inspectora 4.35% 0.00% 0.00% 8.70% 0.00% 13.04% 
Total general 8.70% 8.70% 21.74% 34.78% 26.09% 100.00% 




5.6.5: PBM Rent a car. 
Rubro 4º 3º 5º 2º 1º Total general 
Constructora 37.50% 25.00% 12.50% 12.50% 12.50% 100.00% 
Supervisora 0.00% 0.00% 50.00% 50.00% 0.00% 100.00% 
Minera 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% 
Servicios 33.33% 33.33% 16.67% 16.67% 0.00% 100.00% 
Inspectora 33.33% 0.00% 33.33% 33.33% 0.00% 100.00% 
Total general 26.09% 17.39% 34.78% 17.39% 4.35% 100.00% 
Nota: Programa excel 









S/281.00 Total general 
Constructora 0.00% 37.50% 62.50% 0.00% 100.00% 
Inspectora 0.00% 33.33% 66.67% 0.00% 100.00% 
Minera 50.00% 0.00% 0.00% 50.00% 100.00% 
Servicios 16.67% 83.33% 0.00% 0.00% 100.00% 
Supervisora 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00% 
Total general 13.04% 39.13% 39.13% 8.70% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.8: Modalidad de pago. 
RUBRO AL CRÉDITO AL CONTADO Total general 
Constructora 17.39% 17.39% 34.78% 
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70% 
Minera 4.35% 13.04% 17.39% 
Servicios 13.04% 13.04% 26.09% 
Inspectora 0.00% 13.04% 13.04% 
Total general 39.13% 60.87% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.9: Medio de pago. 
Rubro 
Transferencia 
bancaria Cheque Tarjeta de crédito Efectivo Total general 
Constructora 8.70% 17.39% 4.35% 4.35% 34.78% 
Supervisora 4.35% 0.00% 4.35% 0.00% 8.70% 
Minera 13.04% 4.35% 0.00% 0.00% 17.39% 
Servicios 13.04% 4.35% 8.70% 0.00% 26.09% 
Inspectora 4.35% 4.35% 0.00% 4.35% 13.04% 
Total general 43.48% 30.43% 17.39% 8.70% 100.00% 





5.10: Contacto para adquirir el servicio. 
Rubro Teléfono 
En su 
local Por internet(cotizaciones) 
Por 
concurso Total general 
Constructora 17.39% 4.35% 8.70% 4.35% 34.78% 
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 0.00% 8.70% 
Minera 0.00% 0.00% 8.70% 8.70% 17.39% 
Servicios 0.00% 4.35% 17.39% 4.35% 26.09% 
Inspectora 0.00% 0.00% 13.04% 0.00% 13.04% 
Total general 17.39% 13.04% 52.17% 17.39% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.11: Medios por el que recibe información del servicio. 
Rubro Página web Cartas de presentación E-mail Banners Total general 
Constructora 13.04% 13.04% 4.35% 4.35% 34.78% 
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 0.00% 8.70% 
Minera 8.70% 4.35% 4.35% 0.00% 17.39% 
Servicios 8.70% 13.04% 4.35% 0.00% 26.09% 
Inspectora 0.00% 13.04% 0.00% 0.00% 13.04% 
Total general 30.43% 47.83% 17.39% 4.35% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.12: Promociones de su proveedor. 
Rubro 
Desc. Por pago 
anticipado 
Desc. En prox. 
Servicio. 
Interés mínimo 







Constructora 8.70% 13.04% 8.70% 4.35% 34.78% 
Supervisora 0.00% 0.00% 4.35% 4.35% 8.70% 
Minera 8.70% 4.35% 4.35% 0.00% 17.39% 
Servicios 4.35% 0.00% 13.04% 8.70% 26.09% 
Inspectora 0.00% 8.70% 0.00% 4.35% 13.04% 
Total general 21.74% 26.09% 30.43% 21.74% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.13: Características por lo que sería un cliente frecuente. 
5.13.1: Facilidad de pago en función de rubro de la empresa 
Rubro Importante Indiferente Muy importante Total general 
Constructora 17.39% 17.39% 0.00% 34.78% 
Supervisora 8.70% 0.00% 0.00% 8.70% 
Minera 4.35% 4.35% 8.70% 17.39% 
Servicios 17.39% 4.35% 4.35% 26.09% 
Inspectora 8.70% 4.35% 0.00% 13.04% 
Total general 56.52% 30.43% 13.04% 100.00% 
Nota: Programa excel 
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5.13.2: Precios accesibles en función de rubro de la empresa 
Rubro Importante Muy importante Indiferente Total general 
Constructora 26.09% 4.35% 4.35% 34.78% 
Supervisora 4.35% 4.35% 0.00% 8.70% 
Minera 8.70% 4.35% 4.35% 17.39% 
Servicios 13.04% 13.04% 0.00% 26.09% 
Inspectora 8.70% 4.35% 0.00% 13.04% 
Total general 60.87% 30.43% 8.70% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.13.3: Unidades nuevas y modernas en función de rubro de la empresa 
Rubro Muy importante Importante Total general 
Constructora 30.43% 4.35% 34.78% 
Supervisora 8.70% 0.00% 8.70% 
Minera 8.70% 8.70% 17.39% 
Servicios 21.74% 4.35% 26.09% 
Inspectora 13.04% 0.00% 13.04% 
Total general 82.61% 17.39% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.13.4: Disponibilidad de unidades en función de rubro de la empresa 
Rubro Muy importante Importante Total general 
Constructora 30.43% 4.35% 34.78% 
Supervisora 8.70% 0.00% 8.70% 
Minera 17.39% 0.00% 17.39% 
Servicios 13.04% 13.04% 26.09% 
Inspectora 13.04% 0.00% 13.04% 
Total general 82.61% 17.39% 100.00% 
Nota: Programa excel 







importante Total general 
Constructora 4.35% 21.74% 4.35% 4.35% 0.00% 34.78% 
Supervisora 0.00% 4.35% 0.00% 0.00% 4.35% 8.70% 
Minera 4.35% 0.00% 4.35% 8.70% 0.00% 17.39% 
Servicios 0.00% 13.04% 4.35% 4.35% 4.35% 26.09% 
Inspectora 0.00% 8.70% 0.00% 0.00% 4.35% 13.04% 
Total general 8.70% 47.83% 13.04% 17.39% 13.04% 100.00% 





l5.13.6: Puntualidad en función de rubro de la empresa 
Rubro Importante Muy importante Total general 
Constructora 13.04% 21.74% 34.78% 
Supervisora 0.00% 8.70% 8.70% 
Minera 13.04% 4.35% 17.39% 
Servicios 13.04% 13.04% 26.09% 
Inspectora 0.00% 13.04% 13.04% 
Total general 39.13% 60.87% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.13.7: Ubicación del local en función de rubro de la empresa 
Rubro Nada importante Poco importante Indiferente Total general 
Constructora 21.74% 0.00% 13.04% 34.78% 
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 8.70% 
Minera 4.35% 0.00% 13.04% 17.39% 
Servicios 17.39% 8.70% 0.00% 26.09% 
Inspectora 4.35% 0.00% 8.70% 13.04% 
Total general 47.83% 13.04% 39.13% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.14: Su marca le suena a garantía 
Rubro Si No Total general 
Constructora 4.35% 30.43% 34.78% 
Inspectora 0.00% 13.04% 13.04% 
Minera 0.00% 17.39% 17.39% 
Servicios 4.35% 21.74% 26.09% 
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70% 
Total general 13.04% 86.96% 100.00% 
Nota: Programa excel 
5.15: Disposición de incrementar el pago por mejora del servicio.  
Rubro Si No Total general 
Constructora 30.43% 4.35% 34.78% 
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70% 
Minera 13.04% 4.35% 17.39% 
Servicios 26.09% 0.00% 26.09% 
Inspectora 13.04% 0.00% 13.04% 
Total general 86.96% 13.04% 100.00% 







5.16. Contacto para adquirir el servicio. 
Rubro 
Por 
internet(cotizaciones) Teléfono Por concurso En su local Total general 
Constructora 17.39% 8.70% 8.70% 0.00% 34.78% 
Supervisora 4.35% 0.00% 4.35% 0.00% 8.70% 
Minera 13.04% 0.00% 4.35% 0.00% 17.39% 
Servicios 13.04% 4.35% 4.35% 4.35% 26.09% 
Inspectora 4.35% 0.00% 4.35% 4.35% 13.04% 
Total general 52.17% 13.04% 26.09% 8.70% 100.00% 
Nota: Programa excel 
 
5.17. Medios por el que recibe información del servicio. 
Rubro 
Cartas de 
presentación Página web E-mail Total general 
Constructora 8.70% 4.35% 21.74% 34.78% 
Supervisora 0.00% 0.00% 8.70% 8.70% 
Minera 8.70% 0.00% 8.70% 17.39% 
Servicios 13.04% 8.70% 4.35% 26.09% 
Inspectora 4.35% 8.70% 0.00% 13.04% 
Total general 34.78% 21.74% 43.48% 100.00% 


























Anexo 8: Simulación de Financiamiento de Camioneta 
 
